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ABSTRAK 
 
Nama         : Lili Depita Sari Harahap 
NIM            : 11 220 0064 
Judul : Pengaruh Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah Menggunakan 
Jasa Gadai Syariah di PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadaian 
Syariah Sadabuan Padangsidimpuan 
 
Sesuai dengan judul  “Pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah 
menggunakan jasa gadai syariah di PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadaian 
Syariah Sadabuan” latar belakang penulisan ini ialah pelayanan di Pegadaian 
Sadabuan belum bisa dikatakan optimal disebabkan kurangnya kesadaran pegawai 
dalam melayani nasabah yang mengakibatkan terjadinya penurunan jumlah 
nasabah juga adanya nasabah yang komplain dengan pelayanan yang diberikan 
oleh pihak pegadaian meliputikurang luasnya lokasi antrian, berkurangnya 
kecepatan, ketepatan maupun kesigapan  pegawai dalam melayani sehingga 
mengakibatkan kenyamanan didalam ruangan berkurang. Penulisan ini bertujuan 
untuk mengetahuiapakah ada pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah 
menggunakan jasagadai syariah di PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadaian 
Syariah Sadabuan Padangsidimpuan. 
Pembahasan penulisan ini berkaitan dengan bidang ilmu keuangan non 
bank, layanan prima dan pengambilan keputusan.Sehubungan dengan itu 
pendekatan yang dilakukan adalah teori-teori yang berkaitan dengan pelayanan 
dan keputusan nasabah. 
Dalam hal ini metode penulisan yang dilakukan secara kuantitatif, dengan 
menggunakan  persamaan regresi linier sederhana, uji validitas, uji reliabilitas, 
koefisien determinasi, korelasi, serta uji t. Untuk mengumpulkan data yang 
dibutuhkan dilakukan dengan menggunakan instrumen pengumpulan data yaitu 
angket, dengan jumlah sampel 99 responden.Selanjutnya untuk pengolahan 
datanya dilakukan dengan bantuan software SPSS versi 17. 
Dari hasil perhitungan regresi yang dilakukan maka diperoleh persamaan 
Y’= 2,039 + 0,788X, dengan kata lain pelayanan memiliki pengaruh yang positif 
terhadap keputusan nasabah.Hasil data yang diperoleh dalam penulisan ini 
menunjukkan bahwa ada pengaruh antara variabel X(pelayanan) terhadap variabel 
Y (keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah). Hal ini dibuktikan 
berdasarkan perhitungan hasil koefisien korelasi yang diperoleh 0,721, terdapat 
hubungan yang kuat antara kedua variabel. Dan pada uji t yang menghasilkan t 
sebesar 10,233 Hasil analisis data menunjukkan bahwa thitung > ttabelyaitu 
10,233>1,9847dan Pvalue < α yaitu 0,00 < 0,05, artinya Ha diterima dan H0 ditolak. 
Nilai koefisien determinasi (r2) sebesar 0,519 atau 51,9%, artinya variabel 
keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah dapat diterangkan oleh 
variabel pelayanan sebesar 51,9% sedangkan sisanya 48,1% diterangkan oleh 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 
 
1. Konsonan 
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan arab 
dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 





Huruf Latin Nama 
 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا
 Ba B Be ب
 Ta T Te ت
 (a  es (dengan titik di atas ث
 Jim J Je ج
 (ḥa ḥ ha(dengan titik di bawah ح
 Kha Kh kadan ha خ
 Dal D De د
 (al  zet (dengan titik di atas ذ
 Ra R Er ر
 Zai Z Zet ز
 Sin S Es س
 Syin Sy Es ش
 ṣad ṣ esdan ye ص
 (ḍad ḍ de (dengan titik di bawah ض
 (ṭa ṭ te (dengan titik di bawah ط
 (ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah ظ
 ain .‘. Koma terbalik di atas‘ ع
 Gain G Ge غ
 Fa F Ef ف
 Qaf Q Ki ق
 Kaf K Ka ك
 Lam L El ل
 Mim M Em م
 Nun N En ن
 Wau W We و
 Ha H Ha ه
 Hamzah ..’.. Apostrof ء




2. Vokal  
Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
a. Vokal Tunggal 
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 
harkat  transliterasinya sebagai berikut: 
 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
 
 
fatḥah A A 
 
 
Kasrah I I 
 وْ 
 
ḍommah U U 
  
b. Vokal Rangkap 
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 




Nama Gabungan Nama 
 fatḥahdanya Ai a dan i .....يْ 
 fatḥahdanwau Au a dan u وْ  ......
 
c. Maddah 
Maddah atau vocal panjang yang lambingnya berupa harkat dan 
huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda. 
 
HarkatdanHuruf Nama HurufdanTanda Nama 
 fatḥahdanalifatauya  a ى..◌َ ...ا ....◌َ ...
dangarisatas 
 Kasrahdanya  i dangaris di ى..◌ٍ ...
bawah 
.... و◌ُ   ḍommahdanwau  u dangaris 
di atas 
   
3. Ta Marbutah 
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 
a. Ta marbutah hidup 
Ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat fatḥah, kasrah, dan ḍommah, 
transliterasenya adalah /t/. 
b. Ta marbutah mati 
iii 
 
Ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasenya adalah 
/h/. 
Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah diikuti oleh 
kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu 
terpisah maka ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 
 
4. Syaddah (Tasydid) 
Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 
dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini 
tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 
dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 
 
5. Kata Sandang 
Kata sandang dalan system tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 
yaitu:  
 Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata.ال
sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang diikuti 
oleh huruf qamariah. 
a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah 
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai 
dengan bunyinya,yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan 
huruf yang langsung diikuti kata sandang itu. 
b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah 
Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai 
dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai dengan bunyinya. 
 
6. Hamzah 
Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 
ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan 
diakhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, 
karena dalam tulisan Arab berupa alif. 
 
7. Penulisan Kata 
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf, ditulis 
terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang 
sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang 
dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan 
dengan dua cara: bisa dipisah per kata dan bisa pula dirangkaikan. 
 
8. Huruf Capital 
Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab 
huruf capital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan 
juga. Penggunaan huruf capital seperti apa yang berlaku dalam EYD, 
diantaranya huruf capital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri 
dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka yang 
iv 
 
ditulis dengan huruf capital tetap huruf awal nama diri tesebut, bukan huruf 
awal kata sandangnya. 
Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan 
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan 




Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 
transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena 
itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 
 
Sumber:  Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin. 
Cetekan Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan 
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A. Latar Belakang Masalah 
Pegadaian adalah  lembaga pembiayaan atau perkreditan dengan sistem 
gadai. Perum pegadaian saat ini merupakan satu-satunya lembaga formal di 
Indonesia yang berdasarkan hukum diperbolehkan melakukan pembiayaan 
dengan bentuk penyaluran kredit atas dasar hukum gadai.1 Perusahaan umum 
(Perum) Pegadaian juga merupakan suatu lembaga keuangan nonbank yang 
termasuk dalam klasifikasi perantara Investasi (investment intermediary).2  
Tugas pokok Perum Pegadaian adalah menjembatani kebutuhan dana 
masyarakat dengan pemberian uang pinjaman berdasarkan hukum gadai. 
Pegadaian modern pada awalnya berkembang di Italia yang kemudian 
dipraktikkan di wilayah-wilayah Eropa lainnya, seperti Inggris dan Belanda. 
Sistem gadai tersebut memasuki Indonesia dibawa dan dikembangkan oleh 
VOC. Pada mulanya pegadaian di Indonesia dilaksanakan oleh pihak swasta, 
kemudian oleh Gubernur Jenderal Hindia-Belanda melalui Staatsblad Tahun 
1901 No. 131 tanggal 12 Maret 1901 yang mengatur pegadaian sebagai 
monopoli pemerintah Belanda. Tanggal 1 April 1901 didirikan Rumah Gadai 
Pemerintah (Hindia-Belanda) pertama di Sukabumi, Jawa Barat sehingga 
setiap tanggal 1 April diperingati sebagai HUT Pegadaian. 
                                                            
1 Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: Kencana, 2009), hlm. 
388. 




Pegadaian Cabang Syariah di Kota Padangsidimpuan pertama dibuka 
pada tahun 2005, yaitu PT. Pegadaian (persero) Cabang Syariah Alaman 
Bolak, kemudian pada tahun 2009 Pegadaian Syariah membuka unitnya 
dengan nama Unit Pegadaian Syariah Sadabuan yang berlokasi di Kelurahan 
Sadabuan Kecamatan Padangsidimpuan Utara. Tujuannya lebih memudahkan 
masyarakat untuk mendapatkan dana yang cepat, mudah dan aman.3 
Fungsi operasi Pegadaian syariah dijalankan oleh kantor-kantor cabang 
pegadaian syariah/ Unit Layanan Gadai Syariah (ULGS) sebagai satu unit 
organisasi dibawah binaan Divisi Usaha Lain Perum Pegadaian. ULGS ini 
merupakan unit bisnis mandiri yang secara struktural terpisah pengelolaannya 
dari usaha gadai konvensional. 
Secara de facto pegadaian syariah memiliki sifat yang unik karena 
memiliki fungsi-fungsi yang saling bertolak belakang. Pada satu sisi, pegadaian 
syariah sebagai perusahaan yang dibebani tugas oleh pemerintah untuk 
menjalankan public service obligation, yakni memberikan pelayanan 
kemanfaatan umum kepada masyarakat dengan mengabaikan aspek bisnis, 
namun di sisi lain ditugaskan agar menghasilkan laba (Profit Oriented).4  
Tugas Suatu perusahaan yang menghasilkan barang atau jasa tertentu 
jelas tidak berakhir dengan terjualnya barang atau jasa yang menjadi 
produknya kepada pelanggan atau nasabahnya. Perusahaan yang bona fide  
harus pula membuat komitmen sebagai salah satu misi perusahaan untuk 
                                                            
3 Hasil wawancara dengan Arif Budiman selaku Pengelola Unit Pegadaian Syariah 
Sadabuan, 17 April 2015. 
4 Ade Sofyan Mulazid, Kedudukan Sistem Pegadaian Syariah, (Jakarta: Kementrian 
Agama RI, 2012), hlm. 4. 
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memberikan pelayanan yang terbaik. Kelanjutan keberadaan dan pertumbuhan 
perusahaan hanya akan terjamin apabila perusahaan memberikan perhatian 
yang sangat khusus dalam hubungannnya dengan para pelanggan atau nasabah 
pemakai produknya.5 
Layanan Prima merupakan pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas 
(quality nice). Ciri khas kualitas yang baik meliputi kemudahan, kecepatan, 
ketepatan, kehandalan dan emphaty dari petugas pelayanan dalam pemberian 
dan penyampaian pelayanan kepada pelanggan yang berkesan kuat yang dapat 
langsung dirasakan pelanggan waktu itu dan saat itu juga.6 Pelayanan akan 
memberikan kepuasan pada nasabah sehingga terdorongnya nasabah 
mengambil keputusan  untuk menggunakan jasa di Pegadaian Syariah 
Sadabuan serta adanya rekomendasi kepada orang lain dari mulut ke mulut, 
sehingga akan tercipta nasabah baru.  
Keputusan adalah pilihan nyata karena pilihan diartikan sebagai pilihan 
tentang tujuan termasuk pilihan tentang cara untuk mencapai tujuan itu, baik 
pada tingkat perorangan atau tingkat kolektif. Selain itu, keputusan dapat 
dilihat pada kaitannya dengan proses yaitu bahwa suatu keputusan  ialah 
keadaan akhir dari suatu proses yang lebih dinamis yang diberi label 
pengambilan keputusan, dengan kata lain, keputusan merupakan sebuah 
                                                            
5 Sondang P. Siagian, Manajemen Stratejik, (Jakarta: Bumi Aksara, 1998), hlm. 58. 




kesimpulan yang dicapai sesudah dilakukan pertimbangan yang terjadi setelah 
satu kemungkinan dipilih, sementara yang lain dikesampingkan.7 
Pelayanan yang baik/prima akan memberikan dampak yang positif bagi 
setiap nasabah. Nasabah yang mengalami kepuasan dalam bertransaksi dengan 
pihak Pegadaian akan melakukan transaksi ulang, sebaliknya nasabah yang 
tidak puas akan meninggalkannya dan beralih menjadi nasabah pesaing, 
akibatnya perusahaan mengalami penurunan pendapatan. Dimana pada saat ini 
persaingan  dalam dunia perusahaan lebih bertumpu pada pelayanannya, 
Dengan kata lain pegadaian harus terus menerus meningkatkan nilai 
perusahaan sehingga perusahaan memiliki reputasi yang baik.  
Untuk mempertahankan nasabahnya sehingga memutuskan untuk 
menggunakan jasa layanan di pegadaian  maka  Unit Pegadaian Syariah 
Sadabuan selalu berusaha memenuhi janji kepada nasabahnya dengan memberi 
pelayanan yang terbaik. Unsur  terpenting  dalam  memenuhi  janji tersebut 
adalah Sumber Daya Manusia (SDM). SDM yang dimiliki harus dapat 







                                                            
7 Kadarsyah Suryadi & Ali Ramdhani, Sistem Pendukung Keputusan, (Bandung: PT 
Remaja Rosdakarya, 2002), hlm. 14. 
8 Wawancara dengan Arif Budiman selaku Pengelola UPS Sadabuan, 17 April 2015. 
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                                                Tabel 1.1 
 Data jumlah nasabah Unit Pegadaian Syariah Sadabuan 
Produk 
Jumlah Nasabah 
Tahun 2013 Tahun 2014 
Mulia 15 16 
Ar-Rahn 7.492 7.437 
Ar-Rum 11 17 
Total 7.518 7.470 
Sumber: Unit Pegadaian Syariah  Sadabuan 
Berdasarkan data jumlah nasabah yang diperoleh dari Unit Pegadaian 
Syariah Sadabuan di tahun 2013 sampai 2014 mengalami penurunan sebesar 
3%. Penurunan ini mungkin disebabkan kurangnya pelayanan yang diberikan 
oleh pihak pegadaian meliputi kurang nyamannya nasabah didalam ruangan 
dikarenakan kurang luasnya lokasi antrian, berkurangnya kecepatan pegawai 
dalam melayani sehingga mengakibatkan turunnya nasabah menggunakan jasa 
gadai syariah di PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadaian Syariah Sadabuan. 
Jika dilihat dalam persaingan perusahaan sektor jasa khususnya di Kota 
Padangsidimpuan, Pegadaian Syariah merupakan salah satu perusahaan jasa 
yang harus bersaing dengan bank ataupun usaha sektor jasa lainnya yang ada di 
Padangsidimpuan. Dalam melaksanakan kegiatan pembiayaan dan perkreditan 
bagi para nasabahnya, Unit Pegadaian Syariah Sadabuan tentunya dihadapkan 
pada beberapa masalah yang menyangkut kegiatan operasionalnya. 
Permasalahan tersebut paling sering dihadapi oleh bagian front liner 
dikarenakan pelayanan  lebih difokuskan pada bagian tersebut. Masalah 
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tersebut dapat menyebabkan munculnya rasa ketidakpuasan nasabah terhadap 
pelayanan yang diberikan pihak perusahaan. Pegadaian sebagai bisnis yang 
bergerak di bidang sektor jasa, segmen pasarnya adalah para nasabah yang 
membutuhkan dana cepat, sehingga pelayanan yang baik juga kecepatan dalam 
melayani menjadi hal yang dibutuhkan oleh nasabah. Dengan demikian 
pelayanan Pegadaian Syariah harus ditingkatkan khususnya pada bagian front 
liner, karena jika pelayanan tidak ditingkatkan, kemungkinan nasabah  akan 
berpaling ke pegadaian  lain yang dapat memberikan pelayanan lebih baik. 
Pelayanan sudah selayaknya ditingkatkan dan dikuasai oleh karyawan 
bukan hanya pegadaian dan bank saja akan tetapi perusahaan, pusat 
perbelanjaan, asuransi, dan banyak lagi bisnis yang bergerak di bidang sektor 
jasa harus menguasai pelayanan tersebut.9 Sesuai dengan pernyataan Ibu Linda 
dan Ibu Zizah menyatakan mereka memutuskan untuk menggadai karena 
keperluan anak sekolah dan keperluan  yang mendesak sehingga butuh biaya 
cepat dengan proses yang mudah untuk mendapatkannya.10 
Hal senada yang dipaparkan saudari Resti bahwa dia memutuskan untuk 
menggunakan jasa gadai karena membutuhkan biaya secara cepat, sehingga 
proses untuk memperoleh dana tidak membutuhkan waktu yang lama. 
Kecepatan serta kemudahan mendapatkan biaya yang dia butuhkan diperlukan 
pelayanan juga proses yang cepat. Unit Pegadaian Syariah Sadabuan memiliki 
banyak nasabah, khususnya produk Ar-Rahn (gadai syariah). Ketika nasabah 
                                                            
9  Hasil wawancara dengan Arif Budiman selaku pengelola  UPS Sadabuan, 17 April 
2015. 




sudah banyak yang antri, kecepatan pegawai berkurang serta kurang luasnya 
lokasi antrian mengakibatkan  ketidaknyamanan di dalam ruangan.11 
Berdasarkan fenomena diatas penulis tertarik meneliti tentang  
“Pengaruh Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah Menggunakan Jasa 
Gadai Syariah di PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadaian Syariah 
Sadabuan”. 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, yang menjadi identifikasi 
masalah dalam penelitian ini yaitu: 
1. Pelayanan yang belum optimal 
2. Bukti fisik perusahaan meliputi lokasi antrian kurang luas, fasilitas ruang 
antrian yang dimiliki belum memadai. 
3. Kecepatan, kesigapan dan ketepatan pegawai belum sepenuhnya 
terjalankan. 
4. Area parkir belum memadai 
5. Perhatian penuh, keramahan dan sikap peduli yang diterima belum 
sepenuhnya dilaksanakan. 
C. Batasan Masalah 
Banyak faktor yang mempengaruhi nasabah untuk memutuskan dalam 
menggunakan jasa layanan di pegadaian, maka perlu dilakukan pembatasan 
masalah agar apa yang dibahas lebih terencana, khusus dan terarah, maka 
masalah dalam penelitian ini terbatas pada pengaruh pelayanan terhadap 
                                                            
  11  Wawancara dengan Saudari Resti Selaku Nasabah UPS. Sadabuan, 16 April 2015. 
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keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah di PT. Pegadaian (Persero) 
Unit Pegadaian Syariah Sadabuan. 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang dipaparkan diatas, maka 
rumusan masalah penelitian adalah “ Apakah ada pengaruh pelayanan terhadap 
keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah di PT. Pegadaian (Persero) 
Unit Pegadaian Syariah Sadabuan ? 
E. Definisi Operasional Variabel 
Untuk menghindari kesalah pahaman terhadap istilah-istilah yang dipakai 
dalam penelitian ini, maka penulis mengemukakan istilah yang terdapat dalam 
penelitian ini, yaitu: 
Tabel 2.1 
Operasional Variabel 
No Variabel Defenisi Indikator Skala 
Pengukuran 
1 Pelayanan     
(X)           
Pelayanan adalah 
pelayanan dengan 
standar kualitas yang 
tinggi dan selalu 
mengikuti perkembangan 
kebutuhan pelanggan 
setiap saat, secara 
konsisten dan akurat 
(handal), sesuai dengan 
standar yang berlaku atau 
dimiliki oleh instansi 
yang memberi pelayanan 
sehingga mampu 
memuaskan pihak yang 
dilayani (nasabah).12 
1) Reliabilitas 
2) Daya tanggap 
3) Jaminan 
4) Empati  




2 Keputusan Keputusan nasabah 1) Pengenalan  
                                                            





     (Y) 
merupakan sebuah 
kesimpulan yang dicapai 
sesudah dilakukan 
pertimbangan yang 
terjadi setelah satu 
kemungkinan dipilih, 
sementara yang lain 
dikesampingkan. Dalam 






















F. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian yang ingin dicapai oleh penulis dalam penelitian ini 
untuk mengetahui pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah 
menggunakan jasa gadai syariah di PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadaian 
Syariah Sadabuan. 
G. Kegunaan Penelitian 
Adapun kegunaan penelitian yang diharapkan penulis dari penelitian ini   
adalah: 
1. Secara teoritis, kegunaan penelitian sebagai berikut: 
a. Hasil penelitian ini diharapkan  dapat memperkaya khazanah keilmuan 
dibidang ekonomi dan dapat memberikan kontribusi pemikiran dan 
pengembangan ilmu pengetahuan di bidang ekonomi, khususnya sebagai 
sarana untuk memahami sistem keuangan di pegadaian syariah. 
                                                            
13  Kadarsyah Suryadi & Ali Ramdhani, Op. Cit, hlm. 14. 
14 Adi Haryadi, Kiat Kiat Membuat Promosi Penjualan, (Jakarta: Alexa Media 
komputindo, 2005), hlm. 22. 
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b. Penelitian ini diharapkan berguna bagi IAIN, khususnya di Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam, pada umumnya sebagai pengembangan 
keilmuan.  
c. Penelitian ini juga diharapkan berguna sebagai referensi  tambahan bagi 
peneliti berikutnya khususnya hal yang berkaitan dengan judul 
penelitian ini. 
2. Secara Praktis, kegunaan penelitian sebagai berikut: 
a. Penelitian ini bermanfaat untuk memberikan informasi/ gambaran yang 
lebih riil, khususnya tentang kondisi pelayanan Pegadaian Syariah 
Sadabuan dengan kepuasan yang dirasakan oleh nasabah sehingga dapat 
menemukan faktor-faktor yang menyebabkan belum optimalnya tingkat 
pelayanan prima yang diberikan kemudian terciptanya keputusan 
nasabah menggunakan jasa Pegadaian Syariah Sadabuan. 
b. Penelitian ini menjadi salah satu syarat memperoleh gelar Sarjana 
Ekonomi Islam pada jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam di Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Padangsidimpuan. 
H. Sistematika Pembahasan 
Untuk lebih mengarahkan penulis, peneitian ini dibagi menjadi sebagai 
berikut: 
BAB I : Merupakan bab yang berisi latar belakang masalah, identifikasi 
masalah, batasan masalah, rumusan masalah, definisi operasional variabel,  
tujuan penelitian, kegunaan penelitian. 
11 
 
BAB II : Merupakan bab yang berisi masalah yang akan diteliti, dalam 
masalah ini terdapat kerangka teori yang membahas tentang masalah-masalah 
yang berkaitan dengan pembahasan penelitian, peneliti terdahulu, kerangka 
berpikir, dan hipotesis. 
BAB III : Merupakan bab yang berisi penejelasan secara rinci mengenai semua 
unsur metodologi penelitian, Bagian metodologi penelitian berisikan lokasi dan 
waktu penelitian, jenis penelitian, populasi dan sampel penelitian, sumber data, 
instrument pengumpulan data, uji validitas dan reabilitas instrumen, dan 
analisis data. 
BAB IV : Merupakan bab yang berisi dari analisis dan pembahasan hasil 
penelitian berupa gambaran umum lokasi penelitian, hasil penelitian tentang 
pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah menggunakan jasa gadai 
syariah di Unit Pegadaian Syariah Sadabuan, dan penyajian hasil analisis data. 





A. Kerangka Teori 
1. Pengaruh 
Pengaruh merupakan daya tarik yang ada atau timbul dari sesuatu baik 
ia manusia maupun benda yang dapat membentuk watak, kepercayaan atau 
perbuatan seseorang.1 Jadi, dapat disimpulkan bahwa pengaruh merupakan 
suatu hal yang tidak dapat dilihat namun dapat dirasakan keberadaan dan 
kegunaannya dalam kehidupan maupun aktivitas manusia yang bisa 
berdampak negatif maupun positif. 
2. Teori Pelayanan 
a. Pengertian Pelayanan 
Menurut Philip Kotler dalam buku H. Malayu “pelayanan adalah 
setiap tindakan yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya 
yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat kepemilikan 
sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu 
produk fisik”.2 
Menurut Kasmir “Pelayanan merupakan tindakan atau perbuatan 
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan 
atau nasabah”.3 
                                                            
1 Departemen Pendidikan dan kebudayaaan, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: 
Balai Pustaka, 2001), hlm. 849. 
2 Malayu S.P Hasibuan,  Dasar-Dasar Perbankan, (Jakarta: PT. Bumi aksara, 2009), hlm. 
152. 
  
3 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2008), hlm. 15.  
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Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari suatu pihak 
kepada pihak lainnya, pelayanan yang baik adalah pelayanan yang 
dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, tepat, dan dengan etika yang 
baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang 
menerimanya.4 
Pelayanan (service) adalah melakukan sesuatu bagi orang lain, 
dalam literatur manajemen setidaknya ada 4 lingkup defenisi service, 
yaitu: 
1) Service menggambarkan berbagai subsektor dalam  kategorisasi 
aktivitas ekonomi, seperti transportasi, finansial, perdagangan ritel, 
personal service, kesehatan, pendidikan, dan layanan publik. Dengan 
kata lain lingkupnya adalah industri. 
2) Service dipandang sebagai produk intangible yang hasilnya lebih 
berupa aktivitas ketimbang obyek fisik, meskipun dalam 
kenyataannya bisa saja produk fisik dilibatkan, ruang lingkupnya 
adalah tawaran produk. 
3) Service merefleksikan proses, yang mencakup penyampaian produk 
utama, interaksi personal, kinerja serta pengalaman layanan. 
4) Service bisa pula dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri atas 
dua komponen utama, yakni service operations yang kerap kali tidak 
tampak atau tidak diketahui keberadaannya oleh pelanggan (back 
office atau backstage), dan service delivery yang biasanya tampak 
                                                            
4 Malayu S.P Hasibuan, Op. Cit, hlm.152 
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(visible) atau diketahui pelanggan (sering disebut front office atau 
frontstage).5 
b. Pelayanan menurut perspektif Islam  
Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa 
barang maupun jasa/pelayanan hendaknya memberikan yang terbaik, 
seperti dijelaskan dalam al-Qur’an Al-Qur’an surat Ali Imran ayat 159: 
                 
                     
                  
 
Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah 
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati 
kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu 
ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. kemudian apabila 
kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. 
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
Nya.6 
 
Berdasarkan ayat di atas, jelas bahwa setiap manusia dituntut untuk 
berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila berada 
disampingnya. Begitu juga dengan pelayanan yang diberikan kepada 
nasabah harus sesuai dengan harapan mereka, bila pelaku bisnis tidak 
mampu memberikan rasa aman dengan kelemah lembutannya maka 
nasabah akan berpindah ke perusahaan lain, sehingga karyawan 
                                                            
5 Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta: Andi, 
2008), hlm. 1-2. 
6 Departemen Agama RI, Al-quran dan Terjemahnya, (Semarang: PT. Karya Toha Putra, 
1995), hlm. 103. 
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diharapkan memiliki sifat pemaaf dan mengerti keinginan nasabah serta 
menghilangkan jauh-jauh sikap keras hati. Salah satu dimensi pelayanan 
adalah bukti fisik yaitu berupa fasilitas gedung, tempat antrian yang 
nyaman, tempat parkir dan lainnya. 
c. Dimensi Pelayanan 
Dalam riset awal Pasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam buku 
Fandy Tjiptono meneliti sebuah industri jasa (seperti perbankan, jasa 
kartu kredit, reparasi dan pemeliharaan, serta jasa telepon interlokal) dan 
berhasil mengidentifikasi sepuluh dimensi pokok kualitas layanan: 
reliabilitas, responsivitas atau daya tanggap, kompetensi, akses, 
kesopanan (courtesy), komunikasi, kredibilitas, keamanan, kemampuan 
memahami pelanggan, dan bukti fisik (tangibles). Dalam riset 
berikutnya, mereka menyederhanakan sepuluh dimensi menjadi lima 
dimensi pokok, yaitu:7 
1) Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan  perusahaan 
untuk menyampaikan layanan yang dijanjikan secara akurat sejak 
pertama kali. 
2) Daya Tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan 
kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dan 
merespons permintaan mereka dengan segera. 
                                                            
7 Fandy Tjiptono, Op. Cit, hlm. 95. 
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3) Jaminan (assurance), berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan 
karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa 
percaya (trust) dan keyakinan pelanggan (confidence). 
4) Empati (emphaty), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para 
nasabah dan bertindak demi kepentingan para nasabah, serta 
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki 
jam operasi yang nyaman. 
5) Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas 
layanan, peralatan/ perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi 
komunikasi perusahaan. 
d. Macam-Macam Dasar Pelayanan 
Menurut Kasmir ada beberapa macam-macam dasar pelayanan 
yang dilakukan oleh setiap perusahaan yaitu: 
1) Berpakaian dan berpenampilan rapi 
2) Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum 
3) Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika kenal 
4) Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap 
pembicaraan 
5) Berbicara dengan bahasa yang baik dan lancer 
6) Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukkan kemampuannya 
7) Jangan menyela atau memotong pembicaraan 
8) Mampu meyakini nasabah serta memberika kepuasan  
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9) Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta 
bantuan 
10) Jika belum dapat melayani, beritahukan kapan akan dilayani.8 
e. Tujuan Pelayanan9 
Tujuan Pelayanan prima mencegah pembelotan dan membangun 
kesetiaan pelanggan atau customer loyalty. Pembelotan pelanggan atau 
berpalingnya pelanggan disebabkan karena kesalahan pemberian 
pelayanan maupun sistem yang digunakan oleh perusahaan dalam 
melayani pelanggan. Bentuk pembelotan nasabah disebabkan karena 
kesalahan dalam: 
1) Pembelotan nilai, meliputi:  
a) Nasabah membelot ketika menerima nilai kurang baik dari  produk 
yang jelek atau pekerjaan yang buruk,  
b) Ketidaksesuaian nilai yang diterima pelanggan dalam arti kualitas 
yang berhubungan dengan harga yang dibayar oleh pelanggan 
2) Pembelotan Sistem, meliputi: 
a) Kesalahan dalam merekrutasi, menempatkan karyawan dan 
minimnya pelatihan serta pembinaan karyawan yang kurang 
maksimal,  
b) Sarana yang tidak menunjang pelayanan, tata letak lay out, 
kemudahan dalam akses informasi dan tempat, lokasi yang kurang 
nyaman, keluasan dan ketersediaan lahan parkir, serta lambatnya 
                                                            
8 Malayu, Op. Cit, hlm. 




respon telepon merupakan bagian dari sistem yang harus dibuat 
standarisasi dan perbaikan kualitas sistem mutu layanan yang harus 
terus menerus dimonitoring pelaksanaannya. 
c) Ketersediaan filling data, marketing kit, product knowledges 
perusahaan seperti materi brosur, flyer, form-form, perlengkapan 
alat dalam membantu nasabah dalam mencari informasi produk 
perusahaan atau pemesanan produk. 
d) Kebijakan pemasaran dalam konsistensi harga, kemudahan 
pembayaran, persyaratan pembelian dan penggunaan jasa yang 
ditawarkan perusahaan perbankan.10 
3) Pembelotan Karena Orang, pembelotan yang terjadi akibat pegawai 
gagal berkomunikasi dengan baik secara verbal maupun non verbal/ 
body language, meliputi: 
a) Tidak mau salam, tidak mau senyum, tidak peduli, tidak tanggap, 
kasar, penampilan yang tidak tepat, kotor, dan lain-lain. 
b) Komunikasi pesan yang membuat nasabah tidak nyaman. 
c) Cara bicara/ menerima telepon dengan mengabaikan pelanggan. 
Tujuan Pelayanan prima dapat memberikan rasa puas dan 
kepercayaan pada konsumennya, dalam pelaksanaannya pelayanan prima 
merupakan pelayanan yang sangat baik dengan melampaui harapan 
nasabah dan harapan yang memiliki ciri khas kualitas. Kualitas 
memberikan suatu dorongan atau motivasi kepada pelanggan untuk 
                                                            
10  Ibid, hlm. 9. 
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menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan, motivasi dapat 
diartikan sebagai pemberi daya bergerak yang menciptakan kegairahan 
seseorang agar mereka mau bekerja sama, bekerja efektif, dan 
terintegrasi dengan segala upayanya untuk mencapai kepuasan.11  
Dalam jangka panjang perusahaan yang akan tetap bertahan hidup 
dalam menghadapi persaingan bisnis yang mengglobal adalah perusahaan 
yang terus melakukan pe rbaikan dalam kegiatan pelayanan, operasional 
jasa atau inovasi produk untuk selalu meningkatkan kualitas.12 
                                   Tabel  3.1 
                      Tabel Kualitas Pelayanan 
Keuntungan Kualitas 
Pelayanan yang baik 
Kerugian Kualitas  
yang buruk 
1. Pendapatan dari produk 
yang ditawarkan lebih 
tinggi 
2. Biaya produksi yang lebih 
rendah 
3. Profitabilitas dan 
pertumbuhan meningkat 
1. Lost business (kehilangan 
bisniss) 
2. Liability judgement (tuntutan 
hukum) 
3. Kehilangan produktifitas 
material berkualiats rendah 
4. Cost (biaya) akan meningkat 
untuk memperbaiki mutu, 
 
Tujuan pelayanan tetap menjaga dan merawat (maintenance) agar 
nasabah merasa diperhatikan dan dipentingkan segala kebutuhan dan 
keinginannya. Pelayanan dengan standar kualitas tinggi dan selalu 
mengikuti perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat, secara 
konsisten, dan akurat. Layanan prima juga merupakan upaya 
                                                            
11  Nugroho J. Setiadi, Perilaku Konsumen, (Jakarta: Kencana, 2003), hlm. 26. 
12 Nina Rahmayanty, Op. Cit, hlm. 12. 
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mempertahankan nasabah agar tetap loyal untuk menggunakan produk 
barang atau jasa yang dimiliki oleh perusahaan tersebut. 
3. Pengambilan Keputusan 
a. Pengertian Keputusan 
Pada Umumnya para penulis sependapat bahwa kata keputusan 
(decision) berarti pilihan (choice), yaitu pilihan dari dua atau lebih 
kemungkinan. Keputusan yang diambil biasanya dilakukan berdasarkan 
pertimbangan situsional, bahwa keputusan tersebut adalah keputusan 
terbaik. Walaupun keputusan  biasa dikatakan sama dengan pilihan, ada 
perbedaan penting diantara keduanya. Sementara para pakar melihat 
bahwa keputusan adalah pilihan nyata karena pilihan diartikan sebagai 
pilihan tentang tujuan termasuk pilihan tentang cara untuk mencapai 
tujuan itu, baik pada tingkat perorangan atau tingkat kolektif. Selain itu, 
keputusan dapat dilihat pada kaitannya dengan proses yaitu bahwa suatu 
keputusan  ialah keadaan akhir dari suatu proses yang lebih dinamis yang 
diberi label pengambilan keputusan. Dengan kata lain, Keputusan 
merupakan sebuah kesimpulan yang dicapai sesudah dilakukan 
pertimbangan yang terjadi setelah satu kemungkinan dipilih, sementara 
yang lain dikesampingkan. Dalam hal ini, yang dimaksud dengan 
pertimbangan ialah menganalisis beberapa kemungkinan atau alternatif 
lalu memilih satu diantaranya.13 
                                                            
13 Kadarsyah Suryadi dan Ali Ramdhani, Sistem Pendukung Keputusan, (Bandung: PT. 
Remaja Rosdakarya, 2002),  hlm. 14. 
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b. Model Keputusan konsumen14 
1) Pandangan ekonomi 
Dalam bidang ekonomi teoritis, yang menggambarkan dunia 
persaingan konsumen diberi ciri sebagai pengambilan keputusan yang 
rasional. 
2) Pandangan pasif 
Pandangan pasif menggambarkan konsumen sebagai orang yang pada 
dasarnya tunduk pada kepentingan melayani diri dan usaha promosi 
para pemasar. 
3) Pandangan kognitif 
Pandangan kognitif menggambarkan konsumen sebagai pemecah 
masalah dengan cara berfikir. Dalam kerangka ini, konsumen sering 
digambarkan sebagai mau menerima maupun dengan aktif mencari 
produk atau jasa yang memenuhi kebutuhan mereka dan memperkaya 
kehidupan mereka. 
4) Pandangan emosional 
Ketika seorang konsumen mengambil apa yang pada dasarnya 
merupakan keputusan pembelian yang emosional, hanya sedikit 
perhatian diberikan untuk mencari informasi sebelum pembelian. 
c. Proses Pengambilan Keputusan 
Beberapa proses/tahap pengambilan keputusan untuk 
menggunakan jasa yang dilakukan perilaku nasabah yaitu: 15 
                                                            




1) Pengenalan Masalah (Problem Recognition) 
Proses memilih dimulai dengan pengenalan masalah atau 
kebutuhan. Nasabah  menyadari suatu perbedaan antara keadaan 
sebenarnya dan keadaan yang diinginkannya. Kebutuhan itu dapat 
digerakkan oleh rangsangan dari dalam diri nasabah atau dari luar diri 
nasabah. Para pemasar perlu mengenal berbagai hal yang dapat 
menggerakkan kebutuhan atau minat tertentu dalam nasabah. Para 
pemasar perlu meneliti nasabah untuk memperoleh jawaban, apakah 
kebutuhan yang dirasakan atau masalah yang timbul, apa yang 
menyebabkan semua itu muncul, dan bagaimana kebutuhan atau 
masalah itu menyebabkan seseorang mencari produk/ jasa tertentu ini. 
2) Pencarian Informasi 
Seorang konsumen yang mulai terugah minatnya mungkin 
akan atau mungkin tidak mencari informasi yang lebih banyak lagi. 
Jika dorongan konsumen adalah kuat, dan obyek yang dapat 
memuaskan kebutuhan itu tersedia, konsumen akan membeli obyek 
itu. Jika tidak, kebutuhan nasabah  itu tinggal mengendap dalam 
ingatannya. Nasabah mungkin tidak berusaha untuk memperoleh 
informasi lebih lanjut atau sangat aktif mencari informasi sehubungan 
dengan kebutuhan itu. 
3) Penilaian Alternatif 
                                                                                                                                                                      
15Adi Haryadi, Kiat Kiat Membuat Promosi Penjualan, (Jakarta: Alexa Media 
Komputindo, 2005), hlm. 22. 
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Setelah melakukan pencarian informasi sebanyak mungkin 
tentang banyak hal selanjutnya nasabah harus melakukan penilaian 
tentang beberapa alternatif yang ada dan menentukan langkah 
selanjutnya. Penilaian ini tidak dapat dipisahkan dari pengaruh 
sumber-sumber yang dimiliki oleh nasabah (waktu, uang dan 
informasi) maupun risiko keliru dalam  penilaian. 
4) Keputusan Memilih Produk 
Setelah tahap-tahap awal tadi dilakukan, sekarang tiba saatnya 
bagi nasabah untuk menentukan pengambilan keputusan apakah jadi 
memilih produk atau tidak. Jika keputusan menyangkut jenis produk, 
bentuk produk, merk, penjual, kualitas dan sebagainya. Untuk setiap 
pembelian ini, perusahaan atau pemasar perlu mengetahui jawaban 
atas pertanyaan yang menyangkut perilaku nasabah, misalnya: berapa 
banyak usaha yang harus dilakukan oleh nasabah dalam pemilihan 
penjualan (motif langganan patronage motive), faktor-faktor apakah 
yang menentukan kesan terhadap sebuah pegadaian, dan motif 
langganan yang sering menjadi latar belakang nasabah memilih 
produk. 
5) Perilaku setelah memilih produk 
Setelah membeli suatu produk, nasabah akan mengalami 
beberapa tingkat kepuasan atau tidak ada kepuasan. ada kemungkinan 
bahwa nasabah  memiliki ketidakpuasan setelah melakukan pilihan 
atas produk, karena mungkin harga dianggap terlalu mahal, atau 
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mungkin karena tidak sesuai dengan keinginan atau gambaran 
sebelumnya dan sebagainya. Untuk mencapai keharmonisan dan 
meminimumkan ketidakpuasan nasabah harus mengurangi keinginan-
keinginan lain sesudah melakukan pilihan atas produk, atau juga 
nasabah harus mengeluarkan waktu lebih banyak lagi untuk 
melakukan evaluasi sebelum memilih produk.16 
d. Pengertian Nasabah 
Menurut Dwi Suwiknyo 
“Nasabah merupakan yang memperoleh fasilitas kredit atau pembiayaan 
berdasarkan prinsip syari’ah atau yang dipersamakan dengan itu 
berdasarkan perjanjian bank dengan nasabah yang bersangkutan nasabah 
yang menempatkan dananya di bank dalam bentuk simpanan berdasarkan 
perjanjian bank dengan nasabah yang bersangkutan”.17 
    Dalam praktiknya, nasabah dibagi dalam tiga kelompok berikut : 
1) Nasabah baru, artinya nasabah jenis ini baru pertama kali datang ke 
perusahaan kita. Mungkin saja kedatangannya hanya sekedar untuk 
memperoleh informasi atau sudah mau melakukan transaksi. Jika 
semula kedatangannya hanya untuk memperoleh informasi namun 
karena sikap kita yang baik bukan tidak mungkin nasabah akan 
melakukan transaksi. 
2) Nasabah biasa (sekunder), artinya nasabah yang sudah pernah 
berhubungan dengan kita, namun tidak rutin jadi kedatangannya sudah 
untuk melakukan transaksi. Hanya saja frekuensi transaksinya dan 
kedatangannya belum terlalu sering. Nasabah jenis ini perlu dengan 
                                                            
16 Ibid  
17 Dwi Suwiknyo, Kamus Lengkap Ekonomi Islam, (Yogyakarta: Media, 2009), hlm. 184. 
25 
 
baik agar dia menambah volume transaksinya dimasa  yang akan 
datang. 
3) Nasabah utama (primer), artinya nasabah yang sudah sering 
berhubungan dengan kita. Pelanggan atau nasabah primer selalu 
menjadikan kita nomor satu dalam berhubungan. Pelanggan ini tidak 
dapat diragukan lagi loyalitasnya dan sikap kita terhadap mereka 
harus selalu dipupuk. 
4. Karakteristik Jasa 
Dalam literatur manajemen jasa mengungkap bahwa jasa/layanan 
memiliki 4 karakteristik unik yang membedakannya dari barang dan 
berdampak pada strategi mengelola dan memasarkannya.  4 karakteristik 
tersebut ialah: 18 
a. Intangibility 
Jasa atau layanan berbeda secara signifikan dengan barang fisik. Bila 
barang merupakan suatu objek, alat, material, atau benda yang bisa 
dilihat, disentuh, atau bisa dirasa panca indera, maka layanan yang 
bersifat perbuatan, kinerja (performance), sifatnya abstrak. Bila barang 
dapat dimiliki, maka layanan atau jasa cenderung hanya dapat 
dikonsumsi tetapi tidak dapat dimiliki (non-ownership). Jasa yang 
bersifat intangible, artinya jasa yang tidak dapat dilihat, disentuh, dan 
dicium dan didengar sebelum dibeli oleh dan dikonsumsi. 
b. Heterogenity/Variability 
                                                            
18 Fandy Tjiptono,  Op. Cit,  hlm. 15. 
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Layanan yang bersifat sangat variabel atau heterogen karena merupakan 
non-standardized output, artinya bentuk, kualitas, dan jenisnya sangat 
beraneka ragam, tergantung pada siapa, kapan , dan dimana layanan 
dihasilkan. 
c. Inseparability 
Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu, kemudian dijual, baru 
dikonsumsi, sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru 
kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama. 
d. Perishability 
Jasa atau layanan adalah komoditas yang tidak tahan lama, tidak dapat 
disimpan untuk pemakaian ulang diwaktu datang, dijual kembali, atau 
dikembalikan.19 
5. Gadai Syariah 
a. Pengertian Gadai Syariah 
Sesuai dalam Kitab Undang-undang Hukum Perdata (KUH. 
Perdata) pengertian gadai adalah: 
Gadai adalah suatu hak yang diperoleh seorang berpiutang atas 
suatu barang bergerak, yang diserahkan kepadanya oleh seseorang yang 
berutang atau oleh orang lain atas namanya dan yang memberikan 
kekuasaan kepada si berpiutang itu untuk mengambil pelunasan dari 
barang tersebut secara didahulukan daripada orang-orang yang 
berpiutang lainnya, dengan kecualian biaya untuk melelang barang 
tersebut dan biaya yang dikeluarkan untuk menyelamatkan setelah 
barang gadai itu digadaikan, biaya-biaya mana harus didahulukan.20 
 
                                                            
19  Nina Rahmayanty, Op. Cit, hlm. 24. 
20 Chairuman Pasaribu & Suhrawadi K. Lubis, Hukum Perjanjian Dalam Islam, (Jakarta: 
Sinar Grafika, 2004), hlm. 140. 
27 
 
  Pengertian gadai (rahn) secara bahasa adalah tetap, kekal, dan 
jaminan, sedangkan secara istilah adalah menyandera sejumlah harta 
yang yang diserahkan sebagai jaminan secara hak, dan dapat diambil 
kembali sejumlah harta yang dimaksud sesudah ditebus. Gadai syariah 
(rahn) adalah menahan barang jaminan yang bersifat materi milik si 
peminjam (rahin) sebagai jaminan atas pinjaman yang diterimanya, dan 
barang yang diterima tersebut bernilai ekonomis, sehingga pihak yang 
menahan (murtahin) memperoleh jaminan untuk mengambil kembali 
seluruh atau sebagian utangnya dari barang gadai dimaksud, bila pihak 
yang menggadaikan tidak dapat membayar utang pada waktu yang telah 
ditentukan.21 
Gadai Syariah (rahn) adalah skim pinjaman yang mudah dan 
praktis untuk memenuhi kebutuhan dana dengan sistem gadai sesuai 
syariah dengan barang jaminan berupa emas, perhiasan, berlian, 
elektronik, dan kenderaan bermotor. 
b. Landasan Hukum Gadai Syariah 
1) Al-quran 
Dasar hukum yang digunakan sebagai dasar dalam membangun 
konsep gadai terdapat dalam QS. Al-Baqarah (2) ayat 283  
 
                    
                      
                                                            
21 Zainuddin Ali, Hukum Gadai Syariah, (Jakarta: Sinar Grafika, 2008), hlm. 3. 
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                          
     
jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak secara 
tunai) sedang kamu tidak memperoleh seorang penulis, Maka 
hendaklah ada barang tanggungan yang dipegang (oleh yang 
berpiutang). akan tetapi jika sebagian kamu mempercayai sebagian 
yang lain, Maka hendaklah yang dipercayai itu menunaikan 
amanatnya (hutangnya) dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah 
Tuhannya; dan janganlah kamu (para saksi) Menyembunyikan 
persaksian. dan Barangsiapa yang menyembunyikannya, Maka 
Sesungguhnya ia adalah orang yang berdosa hatinya; dan Allah 
Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan.22 
 
Ayat diatas secara eksplisit menyebutkan barang tanggungan 
yang dipegang oleh yang berpiutang. Dalam dunia finansial, barang 
tanggungan biasa dikenal sebagai jaminan (kolateral) atau objek 
gadai.23 
2) Hadis 
Dan adapun salah satu hadist A’isyah ra yang diriwayatkan oleh Imam 
Muslim, yang berbunyi: 
ُ َعلَْیِھ َوَسلََّم ِمْن یَھُوِديٍّ طََعاًما  ِ َصلَّى هللاَّ َعْن َعائَِشةَ قَالَْت اْشتََرى َرُسوُل هللاَّ
 بِنَِسیئٍَة فَأَْعطَاهُ ِدْرًعا لَھُ َرْھنًا
Artinya: Aisyah dia berkata, "Rasulullah shallallahu 'alaihi wasallam 
pernah membeli makanan dari seorang Yahudi dengan 
                                                            
22 Kementrian Agama RI, Op. Cit, hlm. 71. 
23 Mustafa Edwin Nasution, Dkk, Pengenalan Eksklusif Ekonomi Islam, (Jakarta: 
Kencana, 2010), hlm. 314. 
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bayaran yang ditangguhkan, lantas beliau menggadaikan 
baju besinya”.24 
 
 Dari hadis diatas dapat dipahami bahwa bermuamalah dibenarkan 
juga dengan non-muslim dan harus ada jaminan sebagai pegangan, 
sehingga tidak ada kekhawatiran bagi yang memberi piutang.25 
c. Rukun dan Syarat Gadai 
Transaksi Rahn antara nasabah dengan bank syariah/ lembaga 
keuangan syariah akan sah apabila memenuhi rukun dan syarat yang 
telah ditentukan sesuai syariah Islam. 
1) Rahn, nasabah harus cukup bertindak hukum, baligh, dan berakal. 
2) Murtahin (Pihak Pegadaian Syariah) 
3)  Marhun Bih (Pembiayaan) 
Pembiayaan yang diberikan oleh murtahin harus jelas dan 
spesifk, wajib dikembalikan oleh rahin. Dalam hal ini rahin tidak 
mampu mengembalikan pembiayaan yang telah diterima dalam waktu 
yang telah diperjanjikan, maka barang jaminan dapat dijual sebagai 
sumber pembayaran. 
4) Marhun (Barang Jaminan) 
Marhun atau al-marhun merupakan barang yang dugunakan 
sebagai agunan, harus memenuhi syarat sebagai berikut: 
                                                            
24 Al Imran Abu Abdullah Muhammad bin Ismail Al Bukhari dan Ahmad Sunarto, 
Shahih Bukhari, (Semarang: CV. Asy Syifa, 1992), Juz 3 hlm. 540. 
25 M. Ali Hasan, Berbagai Macam Transaksi dalam Islam, (Jakarta: PT RajaGrafindo 
Persada, 2004), hlm. 255.  
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a) Agunan harus dapat dijual dan nilainya seimbang dengan 
pembiayaan. 
b) Agunan harus bernilai dan bermanfaat menurut ketentuan syariah. 
c) Agunan harus jelas dan dapat ditentukan secara spesifik. 
d) Agunan harus milik sendiri dan terkait dengan pihak lain. 
e) Agunan merupakan harta yang utuh dan tidak bertebaran di 
beberapa tempat. 
f) Agunan harus dapat diserahterimakan baik fisik maupun 
manfaatnya.26 
d. Prinsip Gadai Syariah 
Ada beberapa prinsip yang harus diperhatikan oleh pegadaian, 
prinsip operasional gadai syariah sebagai berikut: 
a) Proses cepat yaitu nasabah mendapatkan pinjaman yang hanya 
membutuhkan waktu yang singkat. 
b) Mudah caranya, yaitu nasabah hanya cukup membawa barang yang 
akan digadaikan dengan bukti kepemilikan dan bukti identitas ke 
kantor pegadain syariah. 
c) Jaminan kemanan atas barang yang diserahkan standar keamanan dan 
diasumsikan. 
d) Pinjaman yang optimum yaitu mengusahakan pinjaman hingga 90% 
dari nilai harga barang.27 
 
                                                            
26 Ismail, Pebankan Syariah,  (Jakarta: Kencana, 2011), hlm. 210-211 
27 Ade Sofyan Mulazid, Kedudukan Sistem Pegadaian Syariah, (Jakarta: Kementrian 
Agama  RI, 2012), hlm. 4. 
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e. Hak dan Kewajiban Penerima dan Pemberi Gadai 
Adapun hak dan kewajiban penerima dan pemberi gadai yaitu: 
1) Hak dan kewajiban penerima gadai 
a) Penerima gadai berhak menjual marhun apabila rahin tidak dapat 
memenuhi kewajiban pada saat jatuh tempo. 
b) Penerima gadai berhak dapat penggantian biaya yang telah 
dikeluarkan untuk menjaga keselamatan harta benda gadai. 
c) Selama pinjaman belumdilunasi maka pihak pemegang gadai 
berhak menahan harta benda gadai yang diserahkan oleh pemberi 
gadai. 
Berdasarkan hak penerima gadai tersebut, muncullah kewajiban 
penerima gadai yaitu: 
a) Penerima gadai bertanggung jawab atas hilang atau merosotnya harta 
benda gadai bila hal ini disebabkan oleh kelalaiannya. 
b) Penerima gadai tidak boleh menggunakan barang gadai untuk 
kepentingan pribadinya. 
c) Penerima gadai berkewajiban memberitahukan kepada pemberi gadai 
sebelum diadakan pelelengan harta benda. 
2) Hak dan kewajiban pemberi gadai 
a) Pemberi gadai berhak mendapat pengambilan harta benda yang 
digadaikan sesudah ia melunasi pinjaman hutangnya. 
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b) Pemberi gadai berhak menuntut ganti rugi atau kerusakan dan 
hilangnnya harta benda yang digadaikan, bila hal itu disebabkanoleh 
kelalaian penerima gadai. 
c) Pemberi gadai berhak menerima hasil penjualan harta benda gadai 
sudah di kurangi biaya peminjaman dan biaya-biaya lainnya. 
d) Pemberi gadai berhak meminta kembali harta benda gadai bila 
penerima gadai diketahui menyalah gunakan harta benda gadainya. 
Berdasarkan hak pemberi gadai tersebut muncullah kewajiban pemberi 
gadai, yaitu: 
a) Pemberi gadai berkewajiban melunasi pinjaman yang telah 
diterimanya dalam tenggangwaktu yang telah ditentukan, termasuk 
biaya-biaya yang telah di tentukan oleh menerima gadai. 
b) Pemberi gadai berkewajiban merelakan penjualan harta benda 
gadainya, nbila dalam jangka waktu yang telah ditentukan pemberi 
gadai tidak dapat melunasi uang pinjamannya.28 
B. Penelitian Terdahulu 
Ada beberapa referensi yang telah ada dan berkaitan dengan judul 
penelitian yang penulis angkat, antara lain: 
                                        Tabel  5.1 
                            Referensi yang berkaitan dengan judul penelitian 
 
No Penulis, judul, dan tahun Isi Skripsi Hasil Penelitian 
1 Elisa Fitri Nst, Pengaruh 
kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan 









                                                            
28 Ismail, Op. Cit, hlm. 213. 
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SUMUT Cabang Syariah 
Padangsidimpuan, 2014 





2 Ahmad Ulinuha, 
Pengaruh pelayanan dan 




layanan gadai di 



























tabungan PT. Bank 






















Ada beberapa aspek yang membedakan antara judul penulis dengan judul 
penelitian terdahulu sebagai berikut: 
a. Elisa Fitri Nst membahas tentang pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan nasabah di PT. Bank SUMUT Cabang Syariah Padangsidimpuan, 
sedangkan saya Pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah 
menggunakan jasa gadai syariah  di PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadaian 
Syariah Sadabuan dengan metode penelitian kuantitatif. 
b. Ahmad Ulinuha membahas tentang pengaruh pelayanan dan citra di 
pegadaian syariah Majapahit Semarang terhadap keputusan nasabah 
menggunakan jasa layanan gadai, sedangkan saya Pengaruh pelayanan 
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terhadap keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah  di PT. 
Pegadaian (Persero) Unit Pegadaian Syariah Sadabuan dengan metode 
penelitian kuantitatif. 
c. Erna Wahyuningsih membahas tentang Analisis pengaruh pelayanan prima, 
kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah tabungan PT. Bank 
Mandiri di Jakarta Pusat, sedangkan saya Pengaruh pelayanan terhadap 
keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah  di PT. Pegadaian 
(Persero) Unit Pegadaian Syariah Sadabuan dengan metode penelitian 
kuantitatif. 
C. Kerangka Pikir 
Berdasarkan dari judul pengaruh Pelayanan terhadap keputusan nasabah 
menggunakan jasa gadai syariah di PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadaian 
Syariah Sadabuan, Peneliti mengkaji dan meneliti apakah pelayanan 
berpengaruh terhadap keputusan nasabah, maka peneliti  membuat kerangka 
berpikir sebagai berikut: 




Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam kalimat 
pertanyaan. Menurut Bambang dan Lina  “Hipotesis merupakan proposisi yang 
di uji akan keberlakuannya, atau merupakan jawaban sementara atas 





pertanyaan penelitian”.29 Diterima atau ditolaknya suatu hipotesis tergantung 
kepada data penelitian serta analisis yang dilakukan. 
Berdasarkan kerangka berfikir, maka penulis disini memberikan suatu 
jawaban sementara atau hipotesis sebagai berikut: 
Ha :  Terdapat pengaruh antara variabel pelayanan terhadap keputusan nasabah 
menggunakan jasa gadai syariah di PT. Pegadaian (Persero) Unit 
Pegadaian Syariah Sadabuan. 
Ho : Tidak terdapat pengaruh antara variabel pelayanan terhadap keputusan 
nasabah menggunakan jasa gadai syariaah di PT. Pegadaian (Persero) 
Unit Pegadaian Syariah Sadabuan. 
 
                                                            
29  Bambang Prasetyo & Lina Miftahul Jannah, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: 







A. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Untuk memperoleh data yang dibutuhkan dalam penelitian ini, maka 
yang menjadi tempat penelitian adalah Lokasi di PT. Pegadaian (Persero) Unit 
Pegadaian Syariah Sadabuan Jalan Sudirman No. 454 kelurahan Sadabuan 
kecamatan Padangsidimpuan Utara. Pelaksanaan penelitian ini dilakukan mulai 
dari bulan Juli sampai dengan September Tahun 2015. 
B. Jenis Penelitian 
Jenis Penelitian yang dilaksanakan adalah metode kuantitatif, Metode 
kuantitatif dinamakan metode tradisional, karena metode ini sudah cukup lama 
digunakan sehingga sudah mentradisi sebagai metode untuk penelitian.1 Untuk 
penelitian ini dilakukan penelitian kuantitatif dengan format deskriptif yang 
bertujan untuk menjelaskan, meringkaskan berbagai kondisi, berbagai situasi 
ataupun berbagai variabel yang timbul di masyarakat yang menjadi objek 
penelitian itu berdasarkan apa yang terjadi.2 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi merujuk pada sekumpulan orang atau objek yang memiliki 
kesamaan dalam satu atau beberapa hal yang membentuk masalah pokok 
dalam suatu penelitian. Populasi yang akan diteliti harus didefinisikan 
                                                            
1 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis Pendekatan Kuantitatif, kualiatatif, R&D, 
(Bandung: Alfabeta, 2012), hlm. 12. 
2 Burhan Bungin, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Kencana PrenadaMedia Group, 
2006), hlm. 36. 
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dengan jelas sebelum penelitian dilakukan.3 Dalam penelitian ini populasi 
yang digunakan adalah  nasabah di UPS. Sadabuan pada tahun 2014.  
                      Data jumlah nasabah di UPS. Sadabuan tahun 2014 





        Sumber : UPS. Sadabuan 
2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin 
mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan 
dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang 
diambil dari populasi itu.4 
Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode 
Slovin dimana nasabah pada tahun 2014 berjumlah 7.470  nasabah dengan 
rumus :5 
      n  :   
 
          ( ) 
 
Dimana,  n  :   Ukuran sampel 
                                                            
3 Muhamad, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam Pendekatan Kuantitatif, (Jakarta: 
Rajawali Pers, 2008), Hal. 161. 
4  Sugiyono, Op. Cit, hlm. 116 
5  Muhammad, Op. Cit, hlm. 180. 
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      N  :   Jumlah Populasi 
 e : Persentase kesalahan pengambilan sampel yang    
masih dapat di inginkan untuk kesalahnnya sekitar 
10 % . 
 
             n  =  
 .   
     .    (  % ) 
 
                                =  98,67 
Berdasarkan perhitungan, maka diperoleh sampel sebanyak 98,67 
maka dibulatkan menjadi 99 orang responden, dimana pengambilan sampel 
dilakukan dengan simple random sampling, karena pengambilan sampel 
dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi 
itu.6 
3. Sumber Data 
Dalam pengumpulan data, jenis data yang digunakan dalam penelitian 
adalah data primer dan data sekunder. 
a. Data Primer 
Data yang diperoleh secara langsung dari masyarakat baik 
dilakukan melalui wawancara, observasi dan alat lainnya.7 Dalam 
penelitian ini untuk mendapatkan data primer dapat dilakukan dengan 
                                                            
6 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: PT. 
Trineka Cipta, 1993), hlm. 107. 
7 Joko Subagyo, Metode Penelitian dalam teori  dan Praktek, (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 
2004), hlm. 87. 
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cara penyebaran kuesioner langsung kepada nasabah di Unit Pegadaian 
Syariah Sadabuan. 
b. Data Sekunder 
Data yang diperoleh dari atau berasal dari kepustakaan.8 Data yang 
diperoleh atau dikumpulkan oleh orang yang melakukan dari sumber-
sunber yang telah ada. Selain itu data ini biasanya diperoleh dari 
perpustakaan atau dari laporan-laporan peneliti terdahulu.9 Data sekunder 
dalam penelitian ini diperoleh dari data-data pegadaian (Unit Pegadaian 
Syariah Sadabuan) seperti data persentase perkembangan nasabah. 
D. Instrumen Pengumpulan Data 
Instrumen merupakan alat bantu yang dipilih dan digunakan oleh peneliti 
dalam kegiatannya mengumpulkan data agar kegiatan tersebut menjadi 
sistematis dan dipermudah olehnya, atau alat bantu bagi peneliti didalam 
menggunakan metode pengumpulan data.10 Untuk teknik pengumpulan data, 
peneliti melakukan dengan sistem angket. Kuesioner (angket) merupakan 
teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 
pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu 
dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari 
responden.11  
                                                            
8 Ibid 
9 Iqbal Hasan,  Analisis Data Penelitian dengan Statistik, (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 
2008), hlm. 19. 
10 Suharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 2009), hlm. 134. 
11 Sugiyono, Op. Cit, hlm. 199.  
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Kuesioner yang dipakai disini adalah model tertutup karena jawaban 
telah disediakan dan pengukurannya menggunakan Skala Likert, skala likert 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau 
sekelompok orang tentang fenomena sosial, dimana variabel yang diukur 
dijabarkan menjadi indikator variabel. Angket digunakan dalam bentuk  check 
list, sebuah daftar, dimana responden tinggal membubuhkan tanda check pada 
kolom yang sesuai.12 Pertanyaan ini akan menghasilkan total nilai bagi tiap-
tiap anggota sampel yang mewakili setiap nilai skor. 
                                  Tabel  6.1 
        Penetapan nilai atas jawaban kuesioner 
Keterangan  SS S RR TS STS 
Skor 5 4 3 2 1 
 
Keterangan : 
SS    :  Sangat setuju                           
TS    :  Tidak Setuju 
S       :   Setuju 
STS   :  Sangat Tidak Setuju 




                                                            
12 Suharsimi Arikunto, Prosedur penelitian suatu pendekatan praktik, (Jakarta: Rineka 




Kisi-Kisi Angket Pelayanan 13 
No Variabel Indikator Item Pertanyaan 
1 Pelayanan  (X)          1.  Reliabilitas 
  2. Daya tanggap 
  3. Jaminan 
  4. Empati  








Kisi-Kisi Angket Keputusan Nasabah14 
No Variabel Indikator Item Pertanyaan 
1 Keputusan 
Nasabah (Y) 
1. Pengenalan Masalah 
2. Pencarian Informasi 
3. Penilaian Alternatif 
4. Keputusan Memilih 
Produk 









E. Uji Validitas dan Realibilitas Instrumen 
1. Validitas Instrumen  
Untuk menguji validitas angket yang digunakan dalam penelitian ini, 
peneliti menggunakan program komputer SPSS Versi 17 dengan pilihan 
koefisien korelasi Pearson. SPSS adalah singkatan dari Statistical Package 
                                                            
13  Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta: 
Andi, 2008), hlm. 95. 
14 Adi Haryadi, Kiat Kiat Membuat Promosi Penjualan, (Jakarta:Alexa media 
komputindo, 2005), hlm. 22. 
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for the Sosial Science yang kemudian berkembang menjadi Statistical 
Product and Service Solution yang merupakan program atau software yang 
digunakan untuk olah data statistik.15  
Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk 
mendapatkan data (mengukur) itu valid. Valid berarti instrumen tersebut 
dapat digunakan mengukur apa yang hendak diukur.16 Pengujian validitas 
dilakukan dengan membandingkan rhitung dalam perhitungan SPSS 17  
dengan rtabel product moment. Dengan  kriteria r hitung> r tabel maka item tes 












rix  = koefisien korelasi item total 
i     = Skor item 
x    = Skor total 
n    = Banyaknya subjek17 
Pada program SPSS teknik pengujian yang sering digunakan para 
peneliti untuk uji validitas adalah menggunakan korelasi Bivariate pearson 
(Produk Momen Pearson) dan Corrected Item-Total Correlation. Maka 
dalam penelitian ini uji validitas akan dilakukan menggunakan teknik 
Corrected Item-Total Correlation. 
 
                                                            
15  Dwi  Priyatno, Mandiri Belajar SPSS, (Jakarta: Mediakom, 2008), hlm. 13. 
16 Sugiyono, Statistik untuk Penelitian, (Bandung: Alfabeta, 2006), hlm. 267. 
17 Dwi  Priyatno, Op.Cit., hlm. 18. 
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2. Reliabilitas Instrumen 
Reliabilitas angket adalah tingkat keandalan atau dapat juga dikatakan 
kepercayaan data yang dihasilkan oleh butiran instrumen tersebut. Uji coba 










r11    = reliabilitas 
k = banyaknya butir pertanyaan 
1 = bilangan konstan 
∑   
  = jumlah varian butir 
  
  = varian total 
Dalam penelitian ini untuk uji reliabilitas akan dilakukan dengan 
program SPSS menggunakan metode Alpha (Cronbach’s). Hasil 
perhitungan reliabilitas dikonsultasikan dengan rtabel product moment dengan 
taraf signifikan 5 %, seperti yang tercantum pada lampiran. Jika r11 > rtabel  
maka item yang diuji reliabel. 
F. Teknik Analisis Data 
Setelah data terkumpul dari hasil pengumpulan data, maka akan 
dilakukan analisis data atau pengolahan data. Koefisien korelasi adalah suatu 
alat statistik yang dapat digunakan untuk membandingkan hasil pengukuran 
dua variabel yang berbeda agar dapat menentukan tingkat hubungan ataupun 
                                                            
18Ibid., hlm. 25. 
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pengaruh antara variabel. Dalam teknis analisis peneliti menggunakan SPSS 
Versi 17.0 
Teknis analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:  
1. Uji Normalitas 
Tujuan uji normalitas adalah untuk menguji model regresi distribusi 
sebuah data mengikuti atau mendekati distribusi normal. Uji normalitas 
dapat dilakukan dengan analisis grafik dilihat dari titik-titik yang menyebar 
di sekitar garis diagonal yakni distribusi data dengan bentuk lonceng dan 
distribusi data tersebut tidak menceng ke kiri atau menceng ke kanan. 
Uji normalitas biasanya juga digunakan untuk mengukur data berskala 
ordinal, interval, ataupun rasio. Jika analisis menggunakan metode 
parametrik, maka persyaratan normalitas harus terpenuhi yang normal. Jika 
data tidak berdistribusi normal, atau jumlah sampel sedikit dan jenis data 
adalah nominal atau ordinal, maka metode yang digunakan adalah statistik 
non parametrik. Dalam pembahasan ini akan digunakan uji One sample 
Kolmogorov-Smirnov dengan menggunakan taraf signifikansi 0,05. Data 
dinyatakan berdistribusi normal jika signifikansi lebih besar dari 5% atau 
0,05.19 
Analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden 
terkumpul. Kegiatan dalam analisis data adalah : mengelompokkan data 
berdasarkan variabel dan jenis responden, mentabulasi data berdasarkan 
variabel dari seluruh responden, menyajikan data tiap variabel yang diteliti, 
                                                            
19 Dwi Priyatno, Op.Cit., hlm. 28  
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melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah, dan melakukan 
perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan.20 
2. Uji Linearitas 
Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel mempunyai 
hubungan yang linear atau tidak secara signifikan. Uji ini biasanya 
digunakan sebagai prasyarat dalam analisis korelasi atau regresi linear. 
Pengujian SPSS dengan mengunakan Test For Linearity pada taraf 
signifikansi 0.05. Dua variabel dikatakan mempunyai hubungan yang linear 
bila signifikansi (Linearity) kurang dari 0.05.21 
3. Koefisien Determinasi 
Koefisien determian sederhana (  ) dapat digunakan untuk 
mengetahui besarnya presentase sumbangan pengaruh variabel independen 
secara secara serentak terhadap variabel dependen. Koefisien ini 
menunjukkan seberapa besar presentase varian variabel independen yang 
digunakan dalam model mampu menjelaskan variasi variabel dependen.22 
4. Analisis Korelasi Sederhana 
Analisis korelasi sederhana digunakan untuk mengetahui keeratan 
hubungan antara dua variabel dan untuk mengetahui arah hubungan yang 
terjadi. Koefisien korelasi menunjukkan seberapa besar hubungan yang 
terjadi antara dua variabel.23 Koefisien korelasi pearson dapat kita cari 
dengan menggunakan rumus sebagai berikut: 
                                                            
20  Ibid, hlm. 206. 
21 Dwi Priyatno, Op, ,Cit, hlm. 36. 
22 Ibid., hlm. 79. 














x = Variabel Pelayanan 
y = Variabel Keputusan Nasabah 
n = Jumlah data24 
Menurut Sugiyono, bahwa pedoman untuk memberikan interprestasi 
koefisien korelasi adalah sebagai berikut:25 
Tabel 7.1 
Interprestasi Koefisien Korelasi 
No Skor Interprestasi 
1 0,00 – 0,199 Sangat rendah 
2 0,20 – 0,399 Rendah 
3 0,40 – 0,599 Sedang 
4 0,60 – 0,799 Kuat 
5 0,80 – 1000 Sangat kuat 
 
Dalam penelitian ini untuk mengetahui koefisien korelasi dilakukan 
dengan program SPSS 17. Dalam program SPSS ada tiga metode korelasi 
sederhana (bivariate correlation) diantaranya Pearson Correlation, 
Kendall’s tau-b, dan Spearman Correlation. Dalam penelitian ini analisis 
                                                            
24 Ibid., hlm. 54. 
25 Sugiyono, Statistika Untuk Penelitian Op.Cit., hlm. 216. 
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koefisien korelasi dilakukan dengan menggunakan metode analisis korelasi 
pearson correlation (bivariate pearson). 
5. Analisis Regresi Linier Sederhana 
Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk menetahui arah 
hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen positif atau 
negatif, sedangkan untuk menghitung persamaan regresinya digunakan 
rumus sebagai berikut: 26 




    untuk mencari rumus b adalah: 27 









    keterangan: 
    x  = Pelayanan 
    y  = keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah 
    a = konstanta 
    b = Penduga bagi koefisien regresi 
    n = Jumlah sampel 
                                                            
26 Iqbal Hasan,  Analisis Data Penelitian dengan Statistik, (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 




   Mencari persamaan regresi sederhana adalah : 28 
   Y’= a + bX 
    Dimana: 
Y = variabel terikat (Keputusan Nasabah) 
a  = intersep 
b = koefisien regresi (slop) 
X = variabel bebas (Pelayanan) 
 Yang mana regresi linear sederhana adalah regresi linear di mana   
variabel yang terlibat didalamnya ada dua, yaitu variabel terikat Y, dan 
variabel bebas X serta berpangkat satu. 
6. Uji Hipotesis (Uji t) 
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah varibel independen 
berpangaruhi secara signifikan atau tidak terhadap variabel dependen.29 
Untuk mengetahui hasil signifikan atau tidak, angka thitung akan 
dibandingkan dengan ttabel. Uji signifikansi adalah besarnya probalitas atau 
peluang, untuk memperoleh kesalahan dalam mengambil keputusan. Jika 
pengujian menggunakan tingkat signifikansi 0.05 artinya peluang 
memperoleh kesalahan maksimal 5% yakni yang diperoleh dengan derajat 
bebas = df = n-k-1 (n adalah jumlah kasus dan k adalah variabel 
independen).30 
 
                                                            
28 Iqbal Hasan, Op. Cit, hlm. 63-64. 
29 Ibid., hlm. 70. 
30 Ibid., hlm. 71. 
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Keterangan :   
r : koefisien korelasi 
r2 : koefisien determinasi 
N : banyaknya sampel31 
 
 
                                                            






A. Gambaran Umum Pegadaian Syariah 
1. Sejarah Berdirinya PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadaian Syariah 
Sadabuan Padangsidimpuan 
Latar belakang didirikannya Pegadaian Syariah yaitu untuk 
mencegah ijon, rentenir, dan pinjaman tidak wajar lainnya, untuk 
meningkatkan kesejahteraan rakyat kecil dan untuk mendukung program 
pemerintah di bidang ekonomi dan pembangunan nasional. Pada Tahun 
2009 Pegadaian Syariah membuka unitnya dengan nama PT. Unit 
Pegadaian Syariah Sadabuan Padangsidimpuan. Tujuannya untuk lebih 
memudahkan masyarakat mendapatkan dana yang cepat, mudah dan aman.1 
Sebelum Pegadaian Syariah Sadabuan dibuka, memang sudah ada 
unit usaha pegadaian yang berdiri di Padangsidimpuan yaitu disekitar Pasar 
Sangkumpal Bonang. Namun banyak nasabah yang beralamat di Sadabuan 
yang ingin mendapatkan dana yang cepat itu harus ke Pegadaian 
Sangkumpal bonang dan lebih banyak memakan waktu. Untuk itu alasan 
Pegadaian Syariah ini didirikan di Sadabuan untuk lebih memudahkan 
masyarakat sadabuan dan sekitarnya dalam memperoleh dana dan lebih 
mengefisienkan waktu. 
 
                                                             
 1 Linda Herawaty, Pengelola Unit Pegadaian Syariah Sadabuan Padangsidimpuan wawancara 





Adapun batas-batas wilayahnya sebagai berikut: 
Sebelah Timur berbatasan dengan Mesjid Al-Manar 
Sebelah Barat berbatasan dengan Yayasan Perguruan Swasta Sariputra 
Sebelah Utara berbatasan dengan Jalan Merdeka 
Sebelah Selatan berbatasan dengan Jalan William Iskandar 
2. Fungsi, kedudukan, dan status hukum Pegadaian Syariah 
a. Fungsi 
PT. Pegadaian (Persero) merupakan salah satu lembaga keuangan 
bukan bank yang ada di Indonesia dengan memiliki fungsi untuk 
mengelola dan menyalurkan dana yang ada pada masyarakat melalui 
pemberian kredit gadai serta pengembangan usaha-usaha lain yang 
menguntungkan kedua belah pihak, baik pegadaian maupun masyarakat. 
b. Kedudukan 
PT. Pegadaian (Persero) adalah Badan Usaha Milik Negara 
(BUMN) yang berada dibawah naungan Departemen dan Pimpinan oleh 
Dewan Direksi. Menteri Keuangan bertindak sebagai Pembina 
pengawasan dilakukan oleh Dewan Pengawas. 
c. Status Hukum 
Pada awalnya  Pegadaian berstatus jawatan. Pada tahun 1961 
statusnya berubah menjadi Perusahaan Negara (PN), kemudian pada 





tahun 2012 tepatnya pada Tanggal 1 April Perum Pegadaian resmi 
berubah menjadi Perseroan Terbatas (PT).2 
3. Visi Misi, Tujuan dan Budaya Pegadaian Syariah3 
a. Visi Pegadaian Syariah 
Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang selalu 
menjadi market leader dan mikro berbasis fidusia selalu menjadi yang 
terbaik untuk masyarakat menengah kebawah. 
b. Misi Pegadaian Syariah Sadabuan 
Untuk mencapai visi pegadaian syariah, maka misi dari pegadaian 
syariah yaitu: 
1) Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman dan selalu 
memberikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah kebawah 
untuk mendorong pertumbuhan ekonomi. 
2) Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang 
memberikan kemudahan dan kenyamanan di seluruh Pegadaian dalam 
mempersiapkan diri menjadi pemain regional dan tetap menjadi 
pilihan utama masyarakat. 
3) Membantu Pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat 
golongan menengah kebawah dan melaksanakan usaha lain dalam 
rangka optimalisasi sumber daya perusahaan. 
 
 








c. Tujuan Pegadaian Syariah Sadabuan 
Tujuan pegadaian syariah menggambarkan apa yang ingin dicapai 
pegadaian syariah mendatang. Pegadaian Syariah berupaya mewujudkan 
hal-hal berikut: 
1) Sebagai pedoman yang berisi panduan dalam melaksanakan standar 
etika perusahaan dan panduan perilaku bagi seluruh Insan Pegadaian 
yang harus dipatuhi dalam berinteraksi sehari-hari dengan semua 
pihak. 
2) Sebagai landasan etis dalam berfikir dan mengambil keputusan yang 
terkait dengan Perusahaan. 
3) Sebagai sarana untuk menciptakan dan mendukung lingkungan kerja 
yang sehat, positif dan menampilkan perilaku-perilaku etis dari 
seluruh Insan Pegadaian. 
4) Sebagai sarana untuk meningkatkan kepekaan Perusahaan dan Insan 
Pegadaian terhadap nilai-nilai etika bisnis dengan mengembangkan 
diskusi-diskusi atau pengembangan wacana mengenai etika. 
d. Budaya Pegadaian Syariah 
Untuk mendukung terwujudnya visi dan misi Perseroan, maka telah 
ditetapkan budaya perusahaan yang harus selalu dipelajari, dipahami dan 
dihayati, kemudian dilaksanakan oleh seluruh insan Pegadaian yaitu jiwa 
“INTAN” yang terdiri dari: 
1) Inovatif, dimana insan pegadaian harus berinisiatif, kreatif, produktif 





2) Nilai Moral Tinggi, insan pegadaian harus taat beribadah, jujur dan 
berfikir positif. 
3) Terampil, insan pegadaian harus kompeten dibidang tugasnya dan 
selalu mengembangkan diri. 
4) Adi Layanan, insan pegadaian harus peka, cepat tanggap, empatik, 
santun dan ramah. 
5) Nuansa Citra, bangga sebagai insan pegadaian dan bertanggung jawab 
atas asset dan reputasi perusahaan.  





Gambar 2.1 Logo Pegadaian 
Untuk menambah semangat kerja seluruh pegawainya, PT. 
Pegadaian mempunyai slogan yang dipegang teguh, yaitu: “Mengatasi 
Masalah Tanpa Masalah” Slogan ini mencerminkan ciri utama pelayanan 
pegadaian, yaitu : 
a. Mengatasi masalah keuangan atau kebutuhan dana dengan pelayanan 
dalam waktu yang relatif singkat.  
b. Tidak menuntut persyaratan administrasi yang menyulitkan.  
 Slogan hanya digunakan untuk keperluan yang bersifat promosi 





sebagainya. Selain itu slogan atau semboyan tidak digunakan dalam 
keperluan resmi atau dinas seperti kop surat, kartu nama, amplop dinas 
dan sebagainya. 
B. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
1. Uji Validitas 
Tabel 8.1 
















Item1 37.58 20.083 .308 .646 
Item2 38.03 20.438 .311 .646 
Item3 37.56 22.168 .049 .695 
Item4 37.68 18.466 .530 .605 
Item5 37.65 21.231 .254 .655 
Item6 37.66 19.983 .410 .630 
Item7 37.62 20.116 .342 .640 
Item8 37.71 20.128 .328 .643 
Item9 37.79 20.577 .293 .649 
Item10 37.59 19.592 .404 .629 
Item11 37.30 22.826 .086 .674 
Item12 37.30 20.744 .372 .639 
           Sumber (Hasil Output SPSS 17 : Data diolah 2015). 
Dari hasil output di atas dapat maka dilihat untuk menentukan item 
pertanyaan 1-12 valid atau tidak, maka kita dapat membandingkan nilai r 
tabel dengan r hitungnya. Dimana r tabel untuk (n) = 99 adalah 0,196 (lihat 
pada lampiran tabel r). 
Dari hasil perhitungan yang penulis lakukan melalui software SPSS 






Hasil Uji Validitas Pada Variabel Pelayanan (X) 
Nomor Item 
Pertanyaan 
Nilai r Hitung 
Nilai r Tabel Interprestasi 
1 .308 Instrument valid 
jika > r tabel 




diperoleh r tabel 
0,196 
Valid 
2 .311 Valid 
3 .049 Tidak Valid 
4 .530 Valid 
5 .254 Valid 
6 .410 Valid 
7 .342 Valid 
8 .328 Valid 
9 .293 Valid 
10 .404 Valid 
11 .086 Tidak Valid 
12 .372 Valid 
           
Dari tabel di atas diketahui hanya ada dua item yang tidak valid, 
karena r hitungnya < r tabel yaitu  item 3 dan 11. Sedangkan item yang 
lainnya memiliki r hitung > r tabel, maka dari itu semua item pertanyaan 
yang memiliki nilai r hitung lebih dari 0,196 dinyatakan valid. 
Sedangkan uji validitas untuk variabel keputusan nasabah (Y) dapat 
diuraikan sebagai berikut: 
    Tabel 8.3 
    Hasil Uji Validitas Pada Variabel Keputusan Nasabah (Y) 
Item-Total Statistics 
 









Alpha if Item 
Deleted 
Item1 35.91 33.961 .074 .799 
Item2 35.99 33.214 .151 .794 
Item3 36.98 28.163 .544 .757 
Item4 36.96 28.019 .617 .749 





Item6 36.94 29.568 .509 .762 
Item7 36.83 29.552 .593 .756 
Item8 36.79 28.475 .605 .751 
Item9 36.90 31.439 .366 .776 
Item10 36.85 31.742 .236 .790 
Item11 37.03 29.438 .391 .775 
Item12 36.87 27.176 .617 .747 
          Sumber (Hasil Output SPSS 17 : Data diolah 2015). 
Dari hasil output di atas maka dapat dilihat untuk menentukan item 
pertanyaan 1-10 valid atau tidak, maka kita dapat membandingkan nilai r 
tabel dengan r hitungnya. Dimana r tabel untuk (n) = 99 adalah 0,196 (lihat 
pada lampiran tabel r) 
Dari hasil perhitungan yang penulis lakukan melalui software SPSS 
versi 17 diperoleh hasil sebagai berikut: 
 Tabel 8.4 





Nilai r Tabel Interprestasi 
  1 .074 Instrument valid 
jika > r tabel 




r tabel 0,196 
Tidak Valid 
2 .151 Tidak Valid 
3 .544  Valid 
4 .617 Valid 
5 .382 Valid 
6 .509 Valid 
7 .593 Valid 
8 .605 Valid 
9 .366 Valid 
10 .236 Valid 
11 .391 Valid 
12 .617 Valid 
 
Dari tabel di atas diketahui hanya ada dua item yang tidak valid 





lainnya memiliki r hitung > r tabel, maka dari itu semua item pertanyaan 
yang memiliki nilai r hitung lebih dari 0,196 dinyatakan valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Dari pengolahan data yang telah dilakukan dengan software SPSS 
diperoleh hasil untuk variabel pelayanan (X) sebagai berikut: 
Tabel 8.5 
Hasil Uji Reliabilitas Pelayanan (X) 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.708 10 
Sumber    (Hasil Output SPSS 17 : Data diolah 2015). 
Selanjutnya untuk hasil uji realibilitas hasil output pada tabel 10 
dapat dilihat nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 adalah kurang baik, sedangkan 
0,7 dapat diterima dan 0,8 adalah baik. 
Hasil uji reliabilitas pelayanan dengan 10  item pertanyaan di 
peroleh Cronbach’s Alpha 0,708. Maka dari hasil output tersebut dapat 
disimpulkan bahwa variabel-variabel tersebut valid dan semua item 
pertanyaan yang dianalisis dengan metode Cronbach's Alpha dalam 
penelitian ini adalah Reliabel. 










Hasil Uji Reabilitas Variabel Keputusan nasabah (Y) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.813 10 
           Sumber (Hasil Output SPSS 17 : Data diolah 2015). 
Hasil uji reliabilitas keputusan pembelian deposito dengan 10 item 
pertanyaan di peroleh Cronbach’s Alpha 0,813, maka dari hasil output 
tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel tersebut valid dan 
semua item pertanyaan yang dianalisis dengan metode Cronbach's Alpha 
dalam penelitian ini adalah Reliabel. 
C. Teknis Analisis Data 
1. Uji Normalitas 
a. Metode Grafik 
Uji normalitas residual dengan metode grafik yaitu dengan melihat 
penyebaran data pada garis diagonal pada Grafik Normal P.P Plot of 
regression standardized residual. Sebagai dasar pengambilan keputusan, 











Hasil Uji Normalitas 
   
 
 
Dari gambar di atas dapat diketahui bahwa titik-titik menyebar di 
sekitar garis diagonal maka nilai residual tersebut normal. 
b. Metode uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
Uji normalitas residual dengan metode statistik maka akan 
digunakan uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test dengan melihat 
taraf signifikansi 0,05, maka data dinyatakan berdistribusi normal jika 





Dari hasil uji normalitas dengan uji Kolmogorov-Smirnov,  
pengolahan data yang telah dilakukan dengan software SPSS versi 17 
ternyata komputer mengeluarkan tabel seperti berikut: 
Tabel 8.7 
Hasil Uji Normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 99 









Test Statistic .068 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
Sumber (Hasil Output SPSS 17 : Data diolah 2015). 
Dari hasil output di atas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi 
lebih besar dari 5% atau 0,05 (0,200 > 0.05) Maka dapat disimpulkan 
bahwa data pada variabel pelayanan dan keputusan nasabah 









2. Uji Linearitas 
Tabel 8.8 















(Combined) 1487.721 18 82.651 6.425 .000 




181.105 17 10.653 .828 .657 
Within Groups 1029.188 80 12.865   
Total 2516.909 98    
     Sumber (Hasil Output SPSS 17 : Data diolah 2015). 
Dari output di atas maka dapat diketahui bahwa nilai dari signifikansi 
pada linearity sebesar 0,000. Karena signifikansi kurang dari 0,05 maka 
dapat disimpulkan bahwa antara variabel pelayanan dan keputusan nasabah 
menggunakan jasa gadai syariah terdapat hubungan yang linear. 
3. Analisis Koefisien Korelasi 
Dari pengolahan data yang telah dilakukan dengan software SPSS 
versi 17 serta dengan outputnya sebagai berikut: 
Tabel 8.9 
Hasil Analisis Korelasi Bivariate Pearson 
Correlations 





















N 99 99 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
  Sumber (Hasil Output SPSS 17 : Data diolah 2015). 
 
Dari hasil analisis korelasi sederhana (r) diperoleh korelasi antara 
pelayanan (X) dengan keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah 
(Y) sebesar 0,721. Hal ini menunjukkan bahwa terjadi hubungan yang “ 
kuat ” antara pelayanan dengan keputusan nasabah menggunakan jasa gadai 
syariah, berarti semakin tinggi pelayanan maka semakin meningkat 
keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah. Untuk lebih jelas dapat 
digunakan aturan berikut: 
No Skor Interprestasi 
1 0,00 – 0,199 Sangat rendah 
2 0,20 – 0,399 Rendah 
3 0,40 – 0,599 Sedang 
4 0,60 – 0,799 Kuat 










4. Analisis Regresi Linear Sederhana 
Tabel 8.10 







T Sig. B Std. Error Beta 
1(Constant) 2.039 2.629  .775 .440 
Pelayanan .788 .077 .721 10.233 .000 
a. Dependent Variable: Keputusan Nasabah Menggunakan Jasa Gadai 
Syariah 
         Sumber (Hasil Output SPSS 17 : Data diolah 2015). 
 
Dari hasil tabel Coefficients di atas dapat dilihat pada kolom 
Unstandardized Coefficients pada kolom B menyatakan bahwa nilai regresi 
dengan konstanta a = 2,039 dan b = 0,788. Untuk memprediksi seberapa 
besarkah pengaruh nilai Y (keputusan nasabah) jika nilai variabel X 
(pelayanan) dimanipulasi maka peneliti menggunakan regresi. Persamaan 
regresi linar sederhana adalah sebagai berikut: 
Y’= a + bX 
Berdasarkan output melalui software SPSS versi 17 maka diperoleh 
persamaan sebagai berikut: 
Y’= 2,039 + 0,788X 
Angka-angka ini dapat diartikan sebagai berikut: 
a. Nilai konstanta (a) sebesar 2,039, artinya jika pelayanan (X) diabaikan, 





b. Nilai koefisien regresi pada variabel pelayanan (b) adalah 0,788,   ini 
dapat diartikan bahwa setiap peningkatan pelayanan  sebesar 1 satuan, 
maka keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah akan 
meningkat sebesar 0,788. 
Jadi, berdasarkan hasil pengolahan data dapat dirumuskan bahwa 
pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 
nasabah menggunakan jasa gadai syariah, dimana apabila pelayanan naik 
sebesar 1 satuan maka keputusan nasabah menggunakan  jasa gadai syariah 
akan naik sebesar 0,788. 
5. Koefisien Determinasi (R2) 
Untuk menentukan besarnya pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen dapat dilakukan dengan R2. Pengelolaan datanya dengan 
SPSS versi 17 menghasilkan output sebagai berikut: 
                              Tabel 8.11 
           Hasil Uji Koefisien Determinasi (r2) 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 
.721a .519 .514 3.532 
a. Predictors: (Constant), Pelayanan 
b. Dependent Variable: Keputusan Nasabah Menggunakan Jasa gadai 
syariah 
        Sumber (Hasil Output SPSS 17 : Data diolah 2015) 
a. R dalam regresi linear sederhana  menunjukan hubungan secara linear 
antara satu variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y). Nilai 





tetapi jika mendekati 0 maka hubungan semakin lemah. Dari hasil output 
di atas tersebut dapat dilihat bahwa nilai R = 0,721. artinya korelasi 
antara variabel pelayanan terhadap keputusan nasabah menggunakan jasa 
gadai syariah sebesar 0,721. Hal ini menunjukkan terjadi hubungan erat 
karena nilai mendekati 1. 
b. R Square (R 2 ) yang menunjukkan koefisien determinasi . angka ini akan 
diubah kebentuk persen yaitu sumbangan pengaruh variabel independen 
terhadap variabel dependen. R 2  sebesar 0,519 yang menyatakan variabel 
pelayanan (X) menyumbang ke variabel keputusan nasabah 
menggunakan jasa gadai syariah (Y) sebesar  51,9% sedangkan sisanya 
sebesar 48,1% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dibahas dalam 
penelitian ini. 
6. Uji signifikansi (Uji t) 
Uji t bertujuan untuk memberikan jawaban atas pertanyaan apakah 
hipotesis diterima atau ditolak. Hipotesis penelitian ini adalah apakah ada 
pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah menggunakan jasa gadai 
syariah di PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadaian Syariah Sadabuan. Dari 
pengolahan data yang telah dilakukan dengan software SPSS versi 17 

















T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.039 2.629  .775 .440 
Pelayanan .788 .077 .721 10.233 .000 
a. Dependent Variable: Keputusan Nasabah Menggunakan Jasa gadai 
syariah 
        Sumber (Hasil Output SPSS 17 : Data diolah 2015). 
 
Berdasarkan tabel diatas maka disimpulkan: 
a. Dari kolom t, thitung sebesar 10,233 dengan ttabel sebesar 1,984, artinya 
bahwa  thitung > ttabel  (10,233 > 1,984), maka Ha diterima dan  Ho ditolak, 
artinya bahwa ada pengaruh pelayanan  terhadap  keputusan nasabah 
menggunakan jasa gadai syariah. 
b. Pada kolom Sig, Pvalue sebesar 0,000 dengan taraf signifikan (α) sebesar 
0.05. Artinya bahwa Pvalue < α (0,00 < 0,05), maka Ha diterima dan  Ho 
ditolak, artinya bahwa ada pengaruh pelayanan terhadap  keputusan 
nasabah menggunakan jasa gadai syariah. 
Jadi berdasarkan kedua kesimpulan diatas dapat disimpulkan bahwa 
pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan nasabah 
menggunakan jasa gadai syariah.  
D. Pembahasan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan diketahui bahwa ada  
pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah menggunakan jasa gadai 





Padangsidimpuan, hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung > t tabel = 10, 233 > 
1,9847. 
Hasil ini didukung oleh penelitian Erna wahyuningsih yang berjudul 
“Analisis pengaruh pelayanan prima, kepercayaan dan kepuasan terhadap 
loyalitas nasabah tabungan PT. Bank Mandiri di Jakarta Pusat” menyatakan 
bahwa pelayanan prima mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah. 
Data dinyatakan berdistribusi normal dengan pembuktian uji normalitas 
yang ditunjukkan oleh kolmogorov-smirnov diketahui bahwa nilai signifikansi 
untuk variabel keputusan nasabah sebesar 0,171 dan untuk pelayanan sebesar 
0,200. Untuk mendukung pernyataan tersebut dibuktikan juga dengan gambar 
3 yang menunjukkan titik yang mengikuti data disepanjang garis diagonal. 
Secara teori pelayanan yang unggul dapat mempengaruhi kepuasan 
nasabah. Hal ini dapat dibuktikan dari hasil penelitian Elisa Fitri yang berjudul 
“Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank SUMUT 
Cabang Syariah Padangsidimpuan” menyatakan bahwa pelayanan sangat 
mempengaruhi kepuasan nasabah sehingga memutuskan menggunakan jasa 
gadai syariah. 
Kemudian untuk perhitungan korelasi yang digunakan untuk 
mengetahui hubungan variabel X dan Variabel Y diperoleh nilai (r) sebesar 
0,721, dapat disimpulkan bahwa ada hubungan yang kuat antara pelayanan 
terhadap keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah. Hal ini dapat 
dibuktikan oleh penelitian Ahmad Ulinuha yang berjudul “Pengaruh pelayanan 





jasa gadai syariah di pegadaian syariah cabang Majapahit Semarang” 
menyatakan bahwa terdapat pengaruh pelayanan dan citra pegadaian terhadap 
keputusan nasabah. 
Dilihat dari uji hipotesis dimana koefisien determinasi (R2) sebesar 
0,519 yang artinya sebesar 51,9% menunjukkan bahwa variabel  pelayanan 
berpengaruh terhadap keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah, 
sedangkan sisanya 48,1% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dibahas 
dalam penelitian ini. 
E. Keterbatasan Penelitian  
Seluruh rangkaian penelitian ini telah dilaksanakan sesuai dengan 
langkah-langkah yang ditetapkan dalam metodologi penelitian. Hal ini 
dimaksudkan agar hasil diperoleh benar-benar objektif dan sistematis, namun 
untuk mendapatkan hasil yang sempurna dari penelitian sangat sulit karena 
berbagai keterbatasan. 
Dimana keterbatasan yang dihadapi penulis selama melaksanakan 
penelitian dan penyusunan skripsi ini adalah: 
1. Dalam menyebarkan angket peneliti tidak mengetahui kejujuran para 
responden dalam menjawab setiap pertanyaaan yang diberikan. 
2. Keterbatasan literatur dalam penyusunan skripsi.  
3. Keterbatasan kemampuan membuat instrumen yang lebih baik. 





Meskipun penulis menemui hambatan dalam melaksanakan penelitian, 
penulis berusaha sekuat tenaga agar keterbatasan yang dihadapi tidak 







Berdasarkan penelitian dan pengolahan data yang dilakukan oleh 
penulis, maka dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh pelayanan terhadap 
keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah di PT. Pegadaian 
(Persero) Unit Pegadaian Syariah Sadabuan. Hal tersebut dapat dilihat dari uji 
hipotesis dimana koefisien determinasi (R2) sebesar 0,519 yang artinya 
sebesar 51,9% menunjukkan bahwa variabel  pelayanan berpengaruh terhadap 
keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah, sedangkan sisanya 
48,1% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
Dari analisis korelasi diperoleh r = 0,721 yang berarti ada hubungan yang 
kuat antara pelayanan terhadap keputusan nasabah, kemudian pada uji t  
diperoleh thitung sebesar 10,233 dengan ttabel sebesar 1,984, artinya bahwa  
thitung > ttabel  (10,233 > 1,984) dan Pvalue < α (0,00 < 0,05), maka Ha diterima 
dan  Ho ditolak, artinya ada pengaruh  pelayanan terhadap keputusan nasabah 
menggunakan jasa gadai syariah di  PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadaian 
Syariah Sadabuan. Dari analisis regresi diperoleh persamaan regresi berikut: 
Y’= 2,039 + 0,788X. Artinya setiap peningkatan pelayanan  sebesar 1 satuan, 
maka keputusan nasabah menggunakan jasa gadai syariah akan meningkat 








1. Menerapkan Prinsip-prinsip manajemen syariah bersumber dari Al-quran 
dan Al-hadist yang harus kita amalkan dalam berbagai permasalahan yang 
terjadi dalam mengelola dan memanajemen organisasi. Diantara prinsipnya 
seperti Prinsip pertanggung jawaban, Prinsip komunikatif , Prinsip 
transfaransi, dan prinsip jujur. 
2. Menanamkan sifat-sifat Rasullullah Saw. Siddiq, Amanah, Fathanah, dan 
Tabligh dalam menjalani aktivitas di perusahaan. 
3. Lebih mengoptimalkan pelaksanaan pelayanan pada PT. Pegadaian 
(Persero) Unit Pegadian Syariah Sadabuan Padangsidimpuan. 
4. PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadian Syariah Sadabuan Padangsidimpuan 
harus lebih memacu  semangat dalam memasarkan produk, khususnya 
dalam mempromosikannya, agar bisa meningkatkan jumlah nasabah 
sehingga memutuskan untuk menggunakan jasa gadai syariah di Unit 
Pegadaian Syariah Sadabuan. 
5. Perusahaan harus membuat strategi-strategi yang mantap dalam mencapai 
tujuan perusahaan yaitu peningkatan jumlah nasabah dalam memeutuskan 
menggunakan jasa gadai syariah di UPS. Sadabuan 
6. Mempererat hubungan ukhuwah Islamiyah diantara sesama pegawai PT. 
Pegadaian (Persero) Unit Pegadian Syariah Sadabuan Padangsidimpuan 
agar terciptanya kesolitan yang utuh. 
7. Memberikan pelayanan yang terbaik serta rasa perhatian yang istimewa 





nasabah-nasabah PT. Pegadaian (Persero) Unit Pegadian Syariah Sadabuan 
Padangsidimpuan. 
8. Tetap semangat pada saat bekerja serta profesional dalam menghadapi 
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PENGARUH PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN NASABAH 
MENGGUNAKAN JASA GADAI SYARIAH DI PT. PEGADAIAN 
(PERSERO) UNIT PEGADAIAN SYARIAH SADABUAN 
 
Kepada YTH : 
Bapak/Ibu/Sdr/i 
Ditempat 
1. Dengan segala kerendahan hati dan harapan, penulis mohon kesediaan 
Bapak/Ibu/Sdr/i untuk mengisi daftar pernyatan ini dengan sejujurnya 
sesuai dengan kenyataan yang ada. 
2. Kuesioner ini dibuat untuk memperoleh data yang kami butuhkan dalam 
rangka menyusun skripsi yang merupakan syarat untuk mencapai gelar 
Sarjana Ekonomi Islam dalam Bidang Ilmu Perbankan Syariah, dengan 
judul: “Pengaruh Pelayanan terhadap Keputusan Nasabah 
Menggunakan Jasa Gadai Syariah di PT. Pegadaian (Persero) Unit 
Pegadaian Syariah Sadabuan”. 
3. Untuk mencapai maksud tersebut, kami memohon kesediaan 
Bapak/Ibu/Sdr/i untuk mengisi kuesioner ini dengan memilih jawaban 
yang telah disediakan. 
4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i meluangkan waktu membantu kami 
mengisi kuesioner ini kami mengucapkan terimakasih. 
         Peneliti 
 
      Lili Depita Sari Harahap 
A. Identitas Responden 
1. Nama   : ....................................................... (boleh dikosongkan) 
2. Jenis Kelamin :          a. Pria            b. Wanita 
3. Pendidikan Terakhir : 
a. SD                          d. Diploma 
b. SMP                       e. Sarjana 
c. SMA                       f. Pascasarjana 
4. Profesi/Pekerjaan Anda : 
a. Pelajar/Mahasiswa          c. Wiraswasta 
b. Pegawai/karyawan          d. Lain-lain 
5. Alamat Rumah :   a. Di dalam Kota Padangsidimpuan 
b. Di luar Kota Padangsidimpuan 
B. Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan memberikan tanda cheklist 
(√) pada jawaban yang dipilih dengan memperhatikan nilai dan arti 
sebagai berikut : 
1. Sangat setuju (SS) bernilai 5 
2. Setuju (S) bernilai 4 
3. Ragu-ragu (RR) bernilai 3 
4. Tidak Setuju (TS) bernilai 2 








SS S RR TS STS 
1 
Pegadaian syariah memberikan 
pelayanan yang tepat waktu sesuai 
dengan yang dijanjikan 
     
2 
Karyawan terlebih dahulu meminta 
maaf kepada nasabah apabila terpaksa 
harus menunggu karena karyawan 
tersebut sedang melakukan transaksi 
dengan nasabah lain 
     
3 
Pegadaian tidak pernah melakukan 
kesalahan dalam pencatatan keuangan 
     
4 
Karyawan peduli dan siap membantu 
nasabah 
     
5 
Karyawan pegadaian tidak 
membiarkan nasabah berdiri lama 
ketika tempat antrian penuh 
     
6 
Pegadaian memiliki fasilitas ruang 
antrian yang nyaman 
     
7 
Saya merasa aman dalam melakukan 
transaksi di pegadaian syariah 
     
8 
Karyawan memberikan pelayanan 
yang sama tanpa memandang status 
     
9 
Pegadaian memiliki Jam buka yang 
sesuai dengan keinginan saya 
     
10 
Karyawan pegadaian memberikan 
perhatian penuh kepada nasabah 
     
11 
Pegadaian memiliki lokasi yang 
mudah ditemukan dan memiliki 
tempar parkir yang memadai 
     
12 
Pegadaian syariah memiliki media 
transaksi seperti brosur dan formulir 
yang lengkap 










SS S RR TS STS 
1 
Nasabah menggadaikan karena ada 
kebutuhan yang mendesak 
     
2 
Nasabah menggadai melihat lokasi yang 
dekat dengan tempat tinggal nasabah 
     
3  
Nasabah menjadikan jasa layanan gadai 
sebagai solusi untuk keperluan anak 
sekolah 
     
4  
Kebutuhan akan memakai jasa layanan 
gadai membuat saya berusaha mencari 
informasi lebih lanjut mengenai produk 
yang ditawarkan 
     
5  
Pegadaian melakukan promosi dengan 
menyebarkan brosur-brosur dan 
memberikan penjelasan yang lengkap & 
mudah dipahami. 
     
6 
Setelah mendapat informasi dan 
melakukan evaluasi, saya memutuskan 
untuk menggunakan jasa di UPS. 
Sadabuan 
     
7 
Saya memutuskan menggunakan jasa 
layanan gadai di pegadaian syariah 
karena sesuai dengan kebutuhan saya 
     
8 
Dengan  jasa layanan gadai memudahkan 
nasabah dalam meningkatkan usahanya 
     
9 
Saya merasa diuntungkan dan 
berterimakasih atas jasa yang diberikan 
pegadaian syariah 
     
10 
Barang yang digadaikan aman dan 
terjamin 
     
11 
Saya akan datang lagi dan menggunakan 
jasa layanan gadai syariah di UPS 
Sadabuan 
     
12  
Saya akan memberi saran kepada orang 
lain untuk datang menggunakan jasa 
layanan di UPS Sadabuan 








                                    Jawaban Responden Variabel Pelayanan (X) 
No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 X 
1 4 5 3 5 4 4 2 4 4 5 4 4 48 
2 2 4 4 2 3 4 4 5 1 4 4 3 40 
3 3 3 2 3 3 3 4 4 2 4 4 4 39 
4 2 4 4 4 4 3 2 3 3 2 3 5 39 
5 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 36 
6 2 3 2 2 4 2 4 2 4 4 4 2 35 
7 3 2 4 2 3 2 2 4 2 2 4 4 34 
8 1 2 5 3 2 3 3 3 3 3 4 4 36 
9 3 3 2 3 3 3 4 3 2 4 4 3 37 
10 4 3 2 4 3 4 4 3 3 4 3 4 41 
11 3 3 4 3 4 2 3 2 2 3 5 4 38 
12 4 1 5 4 3 3 2 4 4 2 4 4 40 
13 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 36 
14 2 3 3 2 4 4 4 2 3 4 4 4 39 
15 3 3 2 4 3 3 4 2 2 4 3 5 38 
16 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 42 
17 3 4 5 3 4 4 3 3 3 3 4 4 43 
18 3 3 4 4 3 3 2 3 4 2 4 4 39 
19 4 2 2 5 4 4 4 5 2 4 2 4 42 
20 4 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 40 
21 2 3 5 3 2 2 3 4 2 3 3 3 35 
22 2 2 4 3 4 2 4 2 3 4 2 3 35 
23 3 3 4 2 4 3 3 4 4 3 5 4 42 
24 2 2 4 2 2 2 3 2 3 3 4 3 32 
25 5 2 4 2 3 3 3 2 2 3 5 4 38 
26 2 3 4 2 3 3 3 5 4 3 4 3 39 
27 3 2 4 3 3 4 4 4 2 4 4 5 42 
28 4 3 4 2 3 3 4 3 3 4 4 4 41 
29 3 2 4 2 2 3 2 3 2 2 4 3 32 
30 4 3 3 3 3 2 4 4 3 4 4 3 40 
31 2 4 2 4 3 3 4 2 2 4 3 5 38 
32 3 5 3 2 4 2 4 4 4 4 2 3 40 
33 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 45 








Tabel r Product Moment 
Pada Sig. 0,05 (Tw0 Tail) 
N r N r N r N r N r N r 
1 0.997 32 0.339 63 0.244 94 0.201 125 0.174 156 0.156
2 0.95 33 0.334 64 0.242 95 0.2 126 0.174 157 0.156
3 0.878 34 0.329 65 0.24 96 0.199 127 0.173 158 0.155
4 0.811 35 0.325 66 0.239 97 0.198 128 0.172 159 0.155
5 0.754 36 0.32 67 0.237 98 0.197 129 0.172 160 0.154
6 0.707 37 0.316 68 0.235 99 0.196 130 0.171 161 0.154
7 0.666 38 0.312 69 0.234 100 0.195 131 0.17 162 0.153
8 0.632 39 0.308 70 0.232 101 0.194 132 0.17 163 0.153
9 0.602 40 0.304 71 0.23 102 0.193 133 0.169 164 0.152
10 0.576 41 0.301 72 0.229 103 0.192 134 0.168 165 0.152
11 0.553 42 0.297 73 0.227 104 0.191 135 0.168 166 0.151
12 0.532 43 0.294 74 0.226 105 0.19 136 0.167 167 0.151
13 0.514 44 0.291 75 0.224 106 0.189 137 0.167 168 0.151
14 0.497 45 0.288 76 0.223 107 0.188 138 0.166 169 0.15
15 0.482 46 0.285 77 0.221 108 0.187 139 0.165 170 0.15
16 0.468 47 0.282 78 0.22 109 0.187 140 0.165 171 0.149
17 0.456 48 0.279 79 0.219 110 0.186 141 0.164 172 0.149
18 0.444 49 0.276 80 0.217 111 0.185 142 0.164 173 0.148
19 0.433 50 0.273 81 0.216 112 0.184 143 0.163 174 0.148
20 0.423 51 0.271 82 0.215 113 0.183 144 0.163 175 0.148
21 0.413 52 0.268 83 0.213 114 0.182 145 0.162 176 0.147
22 0.404 53 0.266 84 0.212 115 0.182 146 0.161 177 0.147
23 0.396 54 0.263 85 0.211 116 0.181 147 0.161 178 0.146
24 0.388 55 0.261 86 0.21 117 0.18 148 0.16 179 0.146
25 0.381 56 0.259 87 0.208 118 0.179 149 0.16 180 0.146
26 0.374 57 0.256 88 0.207 119 0.179 150 0.159 181 0.145
27 0.367 58 0.254 89 0.206 120 0.178 151 0.159 182 0.145
28 0.361 59 0.252 90 0.205 121 0.177 152 0.158 183 0.144
29 0.355 60 0.25 91 0.204 122 0.176 153 0.158 184 0.144
30 0.349 61 0.248 92 0.203 123 0.176 154 0.157 185 0.144



















2,5 % 5 % 2,5 % 5 % 2,5 % 5 % 
19 2,093 1,729 50 2,009 1,676 81 1,989 1,663 
20 2,086 1,725 51 2,008 1,675 82 1,989 1,663 
21 2,080 1,721 52 2,007 1,675 83 1,989 1,663 
22 2,074 1,717 53 2,006 1,674 84 1,989 1,663 
23 2,069 1,714 54 2,005 1,674 85 1,988 1,662 
24 2,064 1,711 55 2,004 1,673 86 1,988 1,662 
25 2,060 1,708 56 2,003 1,673 87 1,988 1,662 
26 2,056 1,706 57 2,002 1,672 88 1,987 1,662 
27 2,052 1,703 58 2,002 1,672 89 1,986 1,662 
28 2,048 1,701 59 2,001 1,671 90 1,986 1,661 
29 2,045 1,696 60 2,000 1,671 91 1,986 1,661 
30 2,042 1,697 61 2,000 1,670 92 1,986 1,661 
31 2,040 1,696 62 1,999 1,670 93 1,985 1,661 
32 2,037 1,694 63 1,998 1,669 94 1,985 1,661 
33 2,035 1,692 64 1,998 1,669 95 1,985 1,661 
34 2,032 1,691 65 1,997 1,669 96 1,984 1,660 
35 2,030 1,690 66 1,997 1,668 97 1,984 1,660 
36 2,028 1,688 67 1,996 1,668 98 1,984 1,660 
37 2,026 1,687 68 1,995 1,668 99 1,984 1,660 
38 2,024 1,686 69 1,995 1,667 100 1,983 1,660 
39 2,023 1,685 70 1,994 1,667 101 1,983 1,660 
40 2,021 1,684 71 1,994 1,667 102 1,983 1,659 
41 2,020 1,683 72 1,993 1,666 103 1,983 1,659 
42 2,018 1,682 73 1,993 1,666 104 1,983 1,659 
43 2,017 1,681 74 1,993 1,666 105 1,982 1,659 
44 2,015 1,680 75 1,992 1,665 106 1,982 1,659 
45 2,014 1,679 76 1,992 1,665 107 1,982 1,659 
46 2,013 1,679 77 1,991 1,665 108 1,982 1,658 
47 2,012 1,678 78 1,991 1,665 109 1,981 1,658 
48 2,011 1,677 79 1,990 1,664 110 1,981 1,658 
49 2,010 1,677 80 1,990 1,664 111 1,981 1,658 
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